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Tdmén laadullisen tutkimuksen aiheena on tyOntekijoiden tyohon sitoutuminen
yhteyskeskuksessa, jossa tyontekijoiden vaihtuvuus on nopeaa. Tapaustutkimuksen
tarkoituksena on ensinnikin tarkastella, millaista sitoutumista yhteyskeskuksen tyontekijét
tarvitsevat tyOdssddn. Niiden lisdksi kerrotaan, millaisin kdytdnndin ja strategioin
tyontekijoiden  tyohon sitoutumista pyritddn vahvistamaan. Aineisto  koostuu
kahdestakymmenestd teemahaastattelusta: soittajien haastatteluja on kolmetoista ja
tiiminvetdjien seitseman.

Yhteyskeskuksen tyontekijoistd suuri osa on nuoria. Liséksi yhteyskeskuksessa
tyoskentelee paljon keski-ikdisid naisia, joista monet on sanottu irti aiemmasta, usein
pitkastd tydsuhteesta. Etenkin nuoret hakevat jatkuvasti koulutustaan vastaavaa tyopaikkaa.
Niin ollen he eivét niinkddn sitoudu tyOnantajaansa kuin niihin tydtehtdviin, joita he
paivittdin tekevét. Tyontekijat sitoutuvat myds tyOyhteisoon ja tyotovereihinsa, joiden
kanssa he tyoskentelevét yhdessd. Tdméan lisdksi yhteyskeskuksessa tarvitaan ruumiillista
sitoutumista, koska tyotd tekee kokonainen ihminen. Ruumiillinen sitoutuminen merkitsee
ruumiin jatkuvaa muovaamista tyon ja tyOnantajan vaatimusten myota.

Yhteyskeskuksessa on sopeuduttu tyontekijoiden nopeaan vaihtuvuuteen niin, ettd
uusia tyOntekijoitd ei edes yritetd sitouttaa. Tyontekijoistd opiskelijat ovat
lapikulkutydvoimaa, josta vain osa jdi tyoskentelemién pitkdksi aikaa yhteyskeskuksessa.
Keski-ikdiset ja etenkin naiset, joiden voi olla vaikea ty6llistyd aiempaa tyokokemustaan
vastaavaan tyOpaikkaan tai ylipddnsd muualle kuin puhelinpalvelualalle, edustavat

kyseisessé yhteyskeskuksessa pysyvié tyovoimaa.

Avainsanat: tyohon sitoutuminen, sitouttaminen, yhteyskeskus, puhelinpalvelutyd,

ruumiillisuus, emotionaalinen ty6
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1 Johdanto: tyohon sitoutumista etsimassa

Puhelinpalvelukeskuksissa (call center) ja yhteyskeskuksissa (contact center)' tehtivii
puhelinpalveluty6td voidaan kutsua tietointensiiviseksi tyoksi, jossa hyoOdynnetddn uutta
teknologiaa. Tyd on yksitoikkoista toistotyotd, asiakkaille soittamista ja asiakkaiden
puheluihin vastaamista. Puhelinpalvelutyd ja koko ala eivét ole hyvin tunnettuja, huolimatta
alalla tyoskentelevien médridn nopeasta kasvusta maassamme. Alan synty ja kehitys ovat osa
tyomarkkinoiden muutoksesta, jolle leimallista on tyon eriytyminen. Organisaatiolle
keskeisen toiminnan sdilyttiminen omien asiantuntijoiden voimin ja muiden toimintojen tai
ulkoistaminen toisten organisaatioiden ja niiden palkkaamien tydntekijéiden hoidettavaksi on
osa titd eriytymistd. Puhelinpalvelu- ja yhteyskeskuksiin organisaatiot ulkoistavat puhelimitse

tapahtuvan palvelu- ja markkinointitoimintansa.

Tyomarkkinoille ei tarvita kaikkia saatavissa olevaa tyOvoimaa. TyoOmarkkinat ovat
jakautuneet niin, ettd osa tyontekijoistd on tyonantajien nékokulmasta marginaalitydvoimaa.
Esimerkiksi kouluttamattomat nuoret, vammaiset, siirtotyoldiset sekd ikddntyvét naiset
saattavat kuulua marginaalitydvoimaan, jota ei ole vahvasti sidottu tyomarkkinoihin.
Toisaalta ajatus voi olla molemminpuolinen: marginaalitydvoima ei itsekédén ole valttdmétta
kovin sitoutunut tyomarkkinoihin. (Sipild 1996, 92.) Voidaankin siis kysyé, ovatko timén
pdivan nuoret lainkaan kiinnostuneitakaan tydskenteleméén saman tyonantajan palveluksessa
pitkddn vai haluavatko he mieluummin kokeilla eri ammatteja ja tyopaikkoja. Nuorten
perspektiivistid ajatus saman, kenties yksitoikkoisen tai jopa epdmieluisan tyon tekemisesti

eldkeikddn asti voi tuntua ahdistavalta.

Puhelinpalvelualalla tydskentelevistd suurin osa on naisia: nuoria, opiskelijoita ja my0s keski-
ikdisid, jotka eivit ole kysytyintd tydvoimaa tyomarkkinoilla ja joiden siksi voi olla vaikea
tyollistyd muualle. Nuorille puhelinpalveluala tarjoaa mahdollisuuden paistd tyomarkkinoille
uuteen, tietointensiiviseen tyohon ilman ammatillista koulutusta tai aiempaa tyokokemusta.
Tastd huolimatta alalle tyypillistd on tydntekijoiden suuri vaihtuvuus. TyoOntekijoiden
sitoutuminen tai sitoutumattomuus nouseekin viistiméttd keskeiseksi teemaksi tarkasteltaessa

puhelinpalvelualalla tyoskentelevéd tydvoimaa.

! Puhelinpalvelukeskuksissa yhteydenotto soittajan ja asiakkaan vililld tapahtuu puhelimitse. Yhteyskeskuksissa
myds web-perustainen kommunikointi on mahdollista.



Kiinnostukseni yhteyskeskuksen tyoOntekijoiden ty6hon sitoutumista kohtaan herési
tutustuttuani ~ yhteyskeskuksesta ~ kerdttyyn  haastatteluaineistoon. Haastatteluissa
yhteyskeskuksen tyontekijit puhuivat tyOstddn péadsddntoisesti hyvin innostuneina ja
motivoituneina, mutta vain harva heistd edes harkitsi jatkamista yhteyskeskuksen
palveluksessa. Useat haastatellut olivat padtyneet tyohon yhteyskeskukseen sattumalta ja he
odottivat 10ytdvénsd ennemmin tai myohemmin uuden tydpaikan muualta. Pohtiessaan
tulevaisuuttaan vain muutama saattoi kuvitella jatkavansa tydskentelyd puhelinpalvelualalla.
Tastd kaikesta huolimatta puhelinpalveluala nédhtiin ammattitaitoista ty0voimaa tarvitsevana
kasvavana alana, joka tarjoaa tyontekijoille haastavia tyOtehtdvid ja loistavat

etenemismahdollisuudet.

Kansainvilisesti yhteys- ja puhelinpalvelukeskuksiin keskittyvéd keskustelu ja tutkimus ovat
varsin vilkkaita. Suomessa tilanne on toinen, vaikka tiélldakin puhelinpalveluala ty6llistda talla
hetkelld tuhansia ihmisté ja ala on edelleen kasvussa. Maassamme on tédlld hetkelld noin 400
eritasoista  yhteyskeskusta, joiden palveluksessa on noin 15000 tydntekijda.
Suoramarkkinointiliitto ennustaa méaidrdn nousevan 30000 vuoteen 2006 mennessa.
(Helsingin Sanomat 11.3.2003.) Téastd huolimatta Suomessa ldhinnd vain Pdivi Korvajérvi
(esim. 1999a; 1999b; 2002a; 2004. Myo6s Jormakka 2002) on tehnyt yhteiskuntatieteellistd
tutkimusta puhelinpalvelu- ja yhteyskeskuksista.

Eri tieteenaloja edustavat tutkijat painottavat sitoutumisessa hieman eri aspekteja. Kisitteen
madrittelemisen ongelmallisuudesta ja ldhestymistapojen vaihtelevuudesta huolimatta
sitoutumista pidetddn tavallisesti sosiaalipsykologisena ilmioni. Sitoutumisella tarkoitetaan
suhdetta tai sidettd, joka rakentuu henkilon ja jonkin organisaation, esimerkiksi juuri
tyOpaikan vélille. Side organisaation ja henkilon vililld ei ole pysyva tai muuttumaton vaan
sen luonne sekd perusta vaihtelee paitsi ajallisesti, myds henkilOstd ja organisaatiosta toiseen.
(Jokivuori 2002, 17.) My®os sitoutumisen kohde seké aste vaihtelevat. Sitoutuminen voi liittya
joko palkkatyohon tai yhtd hyvin vaikkapa vapaaehtoistoimintaan, harrastusryhméén,

puolueeseen tai yhdistystoimintaan (Meyer & Allen 1997, 5).

Tutkielmassani selvitdn, mitd ty6hon sitoutumisen késitteelld tarkoitetaan. Lisdksi kiinnitdn
huomioni sithen, mitd puhelinpalvelutyotd tekevdt henkilot kertovat tunteistaan,
kokemuksistaan ja ajatuksistaan tyohonsé ja tyonantajaansa liittyen, silld samalla he kertovat

sitoutumisestaan. Aineistonani on 20 yhteyskeskuksessa tehtyé teemahaastattelua.



Téssé tydssd kysyn:
- millaista sitoutumista yhteyskeskuksessa tehtiva tyo tyontekijoilta edellyttad

- millaisia ty6hon sitouttamisen kéytintoja ja strategioita yhteyskeskuksessa kéytetéddn

Tutkielmani etenee niin, ettd aluksi teen katsauksen puhelinpalvelutyén aiempaan
tutkimukseen, esittelen tutkielmani aineiston sekd metodin, kuvaan tutkimuskohteena olevaa
yhteyskeskusta ja puhelinpalveluty6td ylipdansd (luku 2). Tamén jélkeen katson aiemman
tutkimuksen avulla ty6hon sitoutumisen teoreettista mallintamista rinnan aineiston analyysin
kanssa (luku 3). Seuraavaksi keskityn haastateltujen tyontekijéiden ruumiillista ty6hon
sitoutumista (luku 4). Lopuksi, ennen kokoavaa yhteenvetoa (luku 6) tarkastelen millaisia
tyohon sitouttamisen arkisia strategioita tutkimuskohteena olevassa yhteyskeskuksessa

kéytetdén (luku 5).

2 Tutkimuskohde ja tutkimusaineisto

Téssd luvussa esittelen ensinnéd joitakin puhelinpalvelualalta tehtyjd aiempia tutkimuksia.
Vaikka ala on varsin nuori, on se ollut tutkijoiden tiiviin mielenkiinnon kohteena. Tasti
huolimatta katsaus aiempiin tutkimuksiin on suppea, silld suuri osa tutkimuksesta — vaikka
rakentaakin kontekstia tutkielmalleni — ei kuitenkaan ole relevanttia ty0hon sitoutumisen
ndkokulmasta. Tutkimuskatsauksen jilkeen esittelen tdmén tutkielman haastatteluaineiston ja
kerron haastattelujen keruusta. Lopuksi kuvaan tarkemmin seké aineiston analyysin prosessia

ettd tutkimuskohdetta.

Kutsun tutkimuskohteenani olevaa yhteyskeskusta Teleluuriksi. Valitsin kyseisen peitenimen,
koska nimen alkuosa assosioituu sdhkoiseen viestintddn ja puhelinpalvelualaan. Nimen
loppuosa puolestaan viittaa konkreettiseen puhelinkoneeseen. Tarkein syy kyseisen
peitenimen valitsemiseen oli kuitenkin se, ettei kyseinen nimi ilmeisesti ole yrityskaytossa.
Teleluuri oli hakusana, jolla hakukone ei l0ytinyt Internetistd yhtdan sivua. Tdmé on tirkeda,
silli en halua wviitata Teleluuri-nimelld mihinkddn olemassa olevaan yritykseen tai

organisaatioon suoraan, vaan ainoastaan tutkielmani aineistoon.



2.1 Toimisto vai tehdas

Yhteyskeskus tai puhelinpalvelukeskus voi olla joko yrityksen sisdinen, asiakaspalveluun,
myyntiin  ja  markkinointiin  keskittynyt  yksikko. Vaihtoehtoisesti  yhteys- tai
puhelinpalvelukeskus voi olla itsendinen yritys, johon muut yritykset ja organisaatiot
ulkoistavat mitd erilaisimpia puhelinpalvelutoimintojaan. Viime vuosina myds julkinen
sektori on ryhtynyt ulkoistamaan puhelinpalvelutehtdviddn yksityisille yhteyskeskuksille.
Tamd tutkimus keskittyy tarkastelemaan nimenomaan itsendisessd yhteyskeskuksessa

tyoskentelevien henkiloiden ty6hon sitoutumista ja sitouttamista.

Frenkel kollegoineen (1998, 957-958) nidkee yhteyskeskuksiin keskittyvan tutkimuksen
tukevan kahta varsin erilaista mielikuvaa puhelinpalvelutyostid. Yhtdéltd yhteyskeskukset
voidaan néhdé positiivisina, joustavina ja tietointensiivisind uuden teknologian ty6paikkoina,
joita on luonnehdittu nykyaikaisiksi toimistoiksi (Belt ym. 2000). Toisaalta voidaan korostaa
puhelinpalvelutyon rajoituksia, rutiineja ja toistoluonteisuutta, jotka myds ovat
puhelinpalvelutydssd ilmeisid. Talloin keskioon nousevat tyon osa-aikaisuus, tyontekijoiden
ammattikoulutuksen puute sekd tyontekijoihin kohdistuva valvonta. Esimerkiksi Fernie ja
Metcalf (1998, 2) vertaavat puhelinpalveluty6td Fordin tehtaan liukuhihnalla tydskentelevid
kohtaan harjoitettuun tyranniaan 1930-luvulla. He toteavat, ettd tyd Fordin liukuhihnalla on
ollut kuin pyhédkoulun piknik-retki verrattuna valvontaan, jota yhteyskeskuksissa ténékin
pdivand harjoitetaan. Fernien ja Metcalfin (1998) pessimistinen ndkemys puhelinpalvelutyosti
on ymmarrettdvasti herattinyt my0s kritiikkid. Esimerkiksi Bain ja Taylor (2000)
muistuttavat, ettd yhteyskeskuksen tyontekijoilld on aina mahdollisuus myos vastustaa heihin
kohdistuvaa valvontaa. He korostavat, ettei yhteyskeskuksissa harjoitetun valvonnan
ensisijainen tarkoitus ole suinkaan tarkkailla tyontekijoitd, vaan seurata projektien

tuottavuutta ja varmistaa yrityksen saama voitto.

Puhelinpalvelutyén rajoituksiin liittyy my0s keskustelu tydn standardisoinnista eli
yhdenmukaistamisesta. Pikaruokaketjun ja vakuutusyhtion tyontekijoiden tekemédd tyotd
analysoinut Robin Leidner (1993, 24-25) toteaa tydtehtdvien standardisoinnin ja
kaavamaistamisen varmistavan tyon tuloksen yhdenmukaisuuden. Tyon yhdenmukaistaminen
myo0s vdhentdd yrityksen riippuvuutta yksittdisen tyontekijdn taidoista, koska tydtehtdvien
tekemisen tapa on ennalta tarkkaan maééritelty. Talloin tyontekijoiden koulutusta voidaan

vihentdd ja myos laadun valvonta yrityksissd yksinkertaistuu. Puhelinpalvelutyd on kuitenkin



vuorovaikutteista palvelutyotd, joka edellyttdd reaaliaikaista vuorovaikutusta tyontekijén ja
asiakkaan vililld. Vuorovaikutteista palvelutyotd tehddin ihmisten kesken, minkd vuoksi
tyOtd ei voida tdysin yhdenmukaistaa niin kauan kuin asiakkaat toimivat palvelutilanteissa
standardisoimattomasti. Lisdksi puhelinpalvelutyohon liittyy pyrkimys tarjota asiakkaalle
kokemus laadukkaasta, yksilollisestd palvelusta (Frenkel ym. 1998, 958). Ajatus jokaisen
asiakkaan yksilollisesta palvelemisesta on vaistimatta ristiriidassa tyon

yhdenmukaistamispyrkimysten kanssa.

Puhelinpalveltutyon sisdllostd tehtyjen padtelmien vastakkaisuus selittyy yleensd tutkimusten
lahtokohdilla. Kun  tutkimuksen  ndkdkulma  keskitetdin  puhelinpalvelutyon
kontrollijérjestelméén tai tyontekijan ja johdon vilisiin ristiriitasuhteisiin, on synkeén kuvan
saaminen tyOstd todenndkdistd. Tédllainen kuva korostaa tydon negatiivisia piirteitd jopa siini
madrin, ettd kuva saa ihmetteleméddn kuinka tyontekijat voivat ylipddtddn tydskennelld
yhteyskeskuksessa. Kuva kuitenkin muuttuu vaihdettaessa tutkimuksen nédkokulmaa.
Jokapdivédisen tyon ja yhteyskeskuksissa tapahtuvan sosiaalisen kanssakdymisen
ndkokulmasta tehdyssd tutkimuksessa painottuvat puhelinpalvelutydon autonomisuus ja

monipuolisuus. (Korvajirvi 1999a, 350.)

Positiivinen nidkokulma puhelinpalvelutyohdn on esimerkiksi Beltin ja kumppaneiden (2000)
tutkimuksessa, jossa tyomarkkinoiden segregoituminen naisten ja miesten toihin huomioidaan
tarkastelemalla puhelinpalveluty6td nimenomaan naisille tyypillisend tyond. Tutkimuksessa
tdhdennetddn sitd tosiseikkaa, ettd yhteyskeskukset tarjoavat naisille tyon, jossa heilld on
muihin aloihin verrattuna varsin hyvit mahdollisuudet nopeaan etenemiseen esimiesasemaan
eli soittajasta tiiminvetdjdksi. Naisten eteneminen tiiminvetdjéstd varsinaiselle johtajatasolle
on kuitenkin epétodennédkdistd. N&in siksi, koska yhteyskeskusten organisaatioiden
tyypillinen hierarkia on litted ja vapaita johtajien paikkoja vdhdn. Tdmén lisdksi naisia ei
tiiminvetdjin asemassa harjoiteta tai kouluteta ylennysti ja johtajan tehtévid silmilld pitden.
Ylipddnsd kouluttautuminen ja tehtdvéstd toiseen siirtyminen tapahtuu yhteyskeskuksissa
yleensd tyotehtdvien opettamisen sijaan kéytdnnon tekemisen kautta. Vapaiden
johtajanpaikkojen ja harjoituksen puute eivét kannusta naisia eteneméén organisaatiossa vaan
he pitdytyvit usein tiiminvetdjan tyossd. Kolmas etenemisti vaikeuttava seikka on perheen ja
etenkin pienten lasten yhdistiminen pitkid tyOpdivid vaativaan yhteyskeskuksen johtajan
asemaan. (Belt ym. 2000, 377-379.) Korvajéarvi (2002a, 11) on edelleen todennut, ettd mité

korkeammasta asemasta yhteyskeskuksen hierarkiassa on kyse, sitd todennidkoisemmin sithen



on palkattu mies. Poikkeuksen tdstd sddnndstd muodostavat johtajat, joiden vastuulla on
henkildstohallinto ja palvelut. Toisin sanoen lasikaton puhkaisseiden naisjohtajien tyotehtéavit

liittyvit naisisiksi miellettyihin tehtéviin eli henkildstoon ja sosiaalisiin suhteisiin tydpaikalla.

Ylipddtddn yhteyskeskuksessa tyOskenteleviltd naisilta edellytetddn naisille tyypillisiksi
miellettyjd ominaisuuksia ja taitoja. Naissoittajat ndihddin vilkkaampina ja puheliaampina
kuin miehet sekd parempina luomaan kontakti asiakkaaseen puhelimen vilitykselld. Lisdksi
naisten katsotaan olevan palveluhenkisid “luonnostaan”, mink& vuoksi he tulevat toimeen
my6s hankalien asiakkaiden kanssa reagoimatta aggressiivisesti. Miehille tyypillisind
ominaisuuksina puolestaan pidetddn esimerkiksi kilpailuhenkisyyttd, yksildllisyytti,

ongelmanratkaisukykya seka teknisyyttd. (Belt ym. 2002, 25-28.)

Korvajirvi (2004) on kirjoittanut myds naisten kokemasta mielihyvésti (pleasure), jota uuden
teknologian kanssa tydskenteleminen yhteyskeskuksissa naisille tuottaa. Korvajérvi tarkoittaa
mielihyvélld positiivista kokemusta teknologiasta, mieltymystd sekd osallisuutta teknologian
kéyttoon. Korvajarvi ldhtee liikkeelle ristiriidasta teknologian kéyttdmisen ja kehittdmisen
sukupuolittuneisuuden  suhteen. Suuri osa naisista kdyttdd tyOssddn — myo0s
puhelinpalvelutydssd — teknologiaa sujuvasti ja mielelldéin, mutta silti he ongelmatilanteissa
pyytivit miehid apuun. Ylipddnsi teknologia assosioidaan miehiseksi; miehet suunnittelevat
ja kehittavét teknologiaa seké selvittelevit ongelmatilanteet teknologian kanssa. Korvajarven
mukaan teknologian tuottama mielihyvd kylld valtaistaa naisia. Se tarjoaa naisille
mahdollisuuden ty6hon ja toimeentuloon sekd sosiaaliseen kanssakdymiseen asiakkaiden ja
tyotovereiden kanssa. Ndin huolimatta siitd, ettd naisilla ei sittenkddn ole miesten kanssa
yhtéldisia ~ mahdollisuuksia  pddstd  mukaan  tyOpaikan  teknologiaa  koskeviin

paitoksentekoprosesseihin.

Puhelinpalvelutyd eroaa perinpohjaisesti toimihenkilotydstd, koska puhelinpalvelutyota
tekevaltd henkildltd edellytetddn palvelualtista luonteenlaatua sekd hyviantuulisuutta. Sama
seikka erottaa puhelinpalvelutyo6ti tekevit tehdastyodldisistd. Liukuhihnalla tyoskentelevé voi
avoimesti vihata tyotddn, halveksia tyonjohtoa ja olla pitdmaéttd tyotovereistaan. Negatiivinen
suhtautuminen on hinen oma ongelmansa niin kauan kuin hin tekee tyonsd kelvollisesti.
Puhelinpalveluty6td tekevan henkilon on sen sijaan vahintddnkin teeskenneltdva uskottavasti
ettdi hdn pitdd tyOstddn. Parhaimmillaan puhelinpalvelutyohon voi ottaa mukaan koko

minuutensa, pitdd tyOstd sekd vilittdd asiakkaista aidosti. Voidaankin sanoa, ettd



puhelinpalvelutydssd tyontekijdn luonteenlaatu yhdistyy ldheisesti tyon luonteeseen.

(Macdonald & Sirianni 1996.)

Puhelinpalvelutyoén standardisointi, erot naisten ja miesten erilaiset urakehityksessd sekd
naisisiksi ja miehisiksi mielletyissd ominaisuuksissa sen enempdd kuin tydntekijoiden
luonteenlaatu eivdt ole tutkielmani keskiossd, vaikka ne ovat puhelinpalvelualalle hyvin
tyypillisid piirteitd. Osaltaan ne luovat kontekstin tyontekijoiden tyohon sitoutumiselle ja
myo0s kietoutuvat sitoutumisen kanssa yhteen. Téssd tutkielmassa en siis keskity
puhelinpalvelutyohon siséltyviin  tydtehtéviin, puhelinpalvelutyén organisointiin  tai
sukupuolittuneisuuteen sindnsi vaan vain siltd osin, kuin ne liittyvét Teleluurin tyontekijoiden

ty6hon sitoutumiseen tai sitouttamiseen.

2.2 Haastatteluaineisto

Kun ihminen otetaan huomioon tavoitteellisena, tuntevana, kokevana ja ajattelevana yksiloni
— kuten tdssé tutkielmassa — ei aineiston kerddminen esimerkiksi kyselylomakkeen avulla ole
mielekdstd (Syrjald ym. 1994, 86). Sen sijaan haastattelu on yksi menetelmd, ei tosin ainoa,
joka soveltuu kéytettdviksi tutkittaessa yksilon kokemuksia, ajatuksia ja tunteita. Olisin
voinut pyytdd tyontekijoitd myos vaikkapa kirjoittamaan suhteestaan tyohonsd ja
sitoutumisestaan organisaatioon, jonka palveluksessa he tyoskentelevit. Kuitenkin tyohon
sitoutuminen on aihe, joka tuottaa monitahoisia ja moniin suuntiin viittaavia vastauksia.
Télloin haastattelu ja nimenomaan teemahaastattelu on hyvé valinta, koska haastattelu antaa
edes viljét puitteet sille, mistd puhutaan, kun puhutaan tyohon sitoutumisesta. (Hirsjarvi &
Hurme 2001, 35; Kasper 2003, 173.) Toisin sanoen yhteisten teemojen avulla haastattelut
ovat edes jotenkin verrattavissa toisiinsa, mikd auttanee luomaan selkeimmén kuvan

tutkielmani kohteesta ja aiheesta.

Tutkielmassa analysoimani haastatteluaineisto muodostuu yhteensd 19:n Teleluurissa
tyoskentelevidn henkilon teemahaastatteluista. Haastatellut henkil6t, 13 naista ja 6 miestd on
esitelty peitenimineen ja taustatietoineen lyhyesti liitteessd 1. Haastatteluja on kaikkiaan 20
kappaletta. Kahta tiiminvetdjdd on haastateltu yhdessi, lisidksi kahta henkil6d on haastateltu

kahdesti. Soittajien ja tiiminvetdjien haastatteluista 15 on tehnyt Pidivi Korvajirvi’

? Lammin kiitos Paivi Korvajirvelle mahdollisuudesta kiyttia aineistoa.



kesd- ja joulukuussa 2001. Naistd yksitoista on soittajien ja neljd tiiminvetdjien haastattelua

(katso Taulukko 1 sivu 8).

Haastattelut ovat osa Sukupuolistavat kiytinnét ja muutokset tyéeldmdssi —projektia,® jossa
olin harjoittelijana kolme kuukautta kesilld 2002. Opintoihini sisdltyvén harjoittelun aikana
tehtdviini kuului muun muassa tutustua valmiiksi litteroituun haastatteluaineistoon ja tehdi
siitd alustavaa analyysid, tosin eri ndkokulmasta kuin tdssd tutkielmassa. Kyseisid
haastatteluja ei siis ole kerdtty nimenomaan sitoutumisen tutkimista silmélld pitden. Tésti
huolimatta haastattelujen teemat valottavat tyontekijoiden tehtdvid ja toimintaa Teleluurissa
sekéd heiddn suhdettaan Teleluurin organisaatioon varsin monipuolisesti, mikd kdy ilmi myds

liitteend 2 olevasta teemahaastattelurungosta.

Helmikuussa 2003 Korvajérvi haastatteli vield yhtd Teleluurin johtoon kuuluvaa henkil6a.
Talléin minulla oli mahdollisuus olla ldsnd haastattelutilanteessa ja ndhdi itse millainen
tyoympaéristd Teleluuri oli. My6hemmin myds litteroin péillikon haastattelun. Haastattelun
yhteydessd sovin pédllikon kanssa mahdollisuudesta tehdd myShemmin viisi lisdhaastattelua.
Aineiston riittdvyyden kannalta lisdhaastattelujen tekeminen ei olisi ollut valttdiméatontd, mutta

tilaisuus harjoitella tutkimushaastattelujen tekemista oli liian oivallinen ohitettavaksi.

Olin Teleluurin paillikkoon sdahkopostitse yhteydessa jalleen maaliskuussa. Télloin sovimme
haastattelujen aikataulun. Haastattelin siis maaliskuussa 2003 kahta soittajaa ja kolmea
tiiminvetdjdd. Naméi viisi haastattelua olen tehnyt nimenomaan sitoutumisen teeman
ympdriltd, joskin myds Korvajérven haastatteluista herdnneitid kysymyksid tdydentden. Kuten
aiemmin totesin, on kahta henkil64d haastateltu kahdesti, sekd vuonna 2001 ettd 2003. Toinen
kahdesti haastatelluista oli tiiminvetdjd molemmissa haastatteluissa, toinen oli haastattelujen

valilla siirtynyt soittajasta tiiminvetdjaksi.

Taulukko 1 Tutkimusaineiston haastattelut

2001 2003 yhteensi
soittajien haastattelut 11 2 13
tiiminvetdjien haastattelut 4 3 7
yhteensa 15 5 20

3 Sukupuolistavat kiytinnSt ja muutokset tydeldméssd —projektin haastatteluaineistoon kuuluu soittajien ja
tiiminvetdjien haastattelujen lisdksi 8 yhteyskeskuksen johtoon kuuluvan henkilén haastattelua. Johdon
haastatteluja en téssé tutkimuksessa analysoi, mutta ne ovat muodostaneet osan taustatiedoistani.



Tutkimusaineiston voi jakaa kahteen osaan yhtdiltd haastatteluajankohdan, toisaalta
haastateltavien  tyotehtdvdn  perusteella.  Tarkastelen aineistoa kuitenkin  yhtend
kokonaisuutena huolimatta siitd, etti aineisto on suuri ja haastatellut sekd heididn tyonsé hyvin
erilaisia keskenddn. Haastattelut on tehty kahden vuoden kuluessa. Tdné aikana on tapahtunut
muutoksia koko puhelinpalvelualalla. Matkapuhelimien yleistymisen vuoksi on esimerkiksi
yksityisille kuluttajille suunnattu markkinointi muuttunut iltatydstd enimmaikseen pdivalla
tehtévéksi tyoksi. Lisdksi Teleluurissa on tapahtunut suuria organisatorisia muutoksia. En
kuitenkaan jdljitdi muutosta tai etsi eroja. Sen sijaan haen aineistosta tyontekijoiden
kokemuksia ja ajatuksia puhelinpalveluty6hon sitoutumisesta. Témén ohella avaan erilaisia
arkipdivdisia  kiytint6jd, joita  tyonjohto  kdyttdd  sitouttaakseen  tyOntekijoitd

puhelinpalveluty6hon ja koko Teleluurin organisaatioon.

2.3 Haastattelujen keruu

Aineiston kerdédmiseksi on kdytetty sekd vuonna 2001 ettd vuonna 2003 teemahaastatteluja.
Molemmat teemahaastattelurungot ovat liitteiné tutkielman lopussa. En nidhnyt mitdin syyti
hankintamenetelmén vaihtamiseen kesken aineiston kerddmisen. Erityyppisten aineistojen
kéyttod voidaan Eskolan ja Suorannan (1998, 69—71) mielestd puolustaa ndkdkulman
laajentamisella. He kuitenkin lisddvit, ettei erilaisten aineistonhankintamenetelmien
yhdistdmistd kannata harrastaa sen itsensd vuoksi, silld eri tavoin keréttyjen aineistojen
analyysissd voi ilmetd hankaluuksia. Tésséd tutkielmassa eri haastattelijasta ja erilaisista
haastattelurungoista johtuen vuosien 2001 ja 2003 haastattelut eivdt nekdén ole tdysin
vertailukelpoisia keskendén. Tédmidn vuoksi kéytin vain véhdn maéréllisid ilmaisuja

kuvatessani haastattelujen sisaltoa.

En koe haastattelujen ja teemojen erovaisuuksia ongelmaksi, koska ty6hon sitoutumisen
kokemuksia, edellytyksid sekd sitouttamisen kaytintojd voi ldhestyd hyvin erilaisten
kysymysten avulla. Toisin sanoen jokainen haastateltava, joka on kertonut suhtautumisestaan
omaan ty6honsa ja tyOnantajaansa, on samalla kertonut jotakin myos ty6hon sitoutumisestaan.
Suurin osa haastatteluista on tehty muuhun tarkoitukseen kuin ty6hdn sitoutumisen
tutkimiseen. Ndmékin haastattelut vastaavat tyohon sitoutumista koskeviin kysymyksiin.
Sitoutuminen ei tilldin ole tutkijan nime&dmi tai mééritteleméd vaan jokainen haastateltava

kertoo ty6hon sitoutumisestaan omin sanoin. Samalla he méérittdvat tyohon sitoutumista
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omista kdytinnonldheisistd 14htokohdistaan, eivét haastattelijan. (Kasper 2003, 171, 173;
Reinharz 1992, 25; Smith 1987, 187-189.)

Vuonna 2003 tekemiini haastatteluihin vaikutti hyvin voimakkaasti se, ettd kéytossdni oli jo
riittdvisti valmista aineistoa, jonka tunsin entuudestaan. Saatoin siis saada haastatteluista lisdd
informaatiota puhelinpalvelutydstd, mutta haastattelut eivét olleet tutkielmani onnistumisen
kannalta kriittisid. Olenkin suhtautunut vuoden 2003 haastatteluihin lisdaineistona, joka
tadydentdd aiemmin tehtyjd haastatteluja. Tamdn vuoksi rohkenin sivuuttaa koehaastattelujen
tekemisen. Samasta syystd en mydskddn valmistautunut haastatteluihin niin huolella, kuin

ndin jilkeenpéin ajatellen kenties olisi pitdnyt.

Haastattelurungon, kysymysmuotojen ja etenkin tarkentavien lisdkysymysten huolellisempi
pohtiminen ennalta sekd kirjaaminen haastattelurunkoon olisi saattanut olla
haastattelutilanteen sujuvuuden kannalta hyviksi. Ennalta pohdittujen lisdkysymysten avulla
olisin kenties pédssyt pureutumaan teemoihin syvemmélle ja saanut enemmén tietoa
haastateltavien kokemuksista. Toisaalta voidaan, kuten Maékeld (1990, 50) tekee,
kyseenalaistaa ajatus jonka mukaan teemoihin tai ihmisten sisimpdéin syvélle menevéd puhe on
parempaa tietoa kuin muu puhe. Edelleen se, ettd en lukenut valmiita kysymyksid suoraan
muistiinpanoistani vaan yritin muovata teemoja jédrkeviksi kysymyksiksi haastattelujen
kuluessa, saattoi lisétd vélitontd tunnelmaa ja haastattelujen keskustelunomaisuutta. Valmiit,
sopivan tauon tullen esitetyt lisikysymykset olisivat voineet tehdd minusta vain huonomman
kuuntelijan. (vrt. Hirsjarvi & Hurme 2001, 102-103.) Kuten Anne Kasper (2003, 175) toteaa,
on huolellinen kuunteleminen aineiston hankinnan kannalta usein tirkedmpdd kuin

taitavimmatkaan kysymyksenasettelut.

Tekemieni viiden haastattelun ensisijaiseksi tehtdvéksi nden haastattelijan positioon
tutustumisen. Haastatteluja tehdesséni etsin minulle sopivaa ja luontevaa tapaa olla
haastattelija ja tuottaa haastatteluaineistoa. Se, ettd haastattelijana mind kuljetin ja ohjasin
tilannetta sen kaikesta vapaamuotoisuudesta, keskustelullisuudesta ja vilittomyydesti
huolimatta, oli minulle uutta ja hieman epdmukavaa. Reinharz (1992, 20) esittddkin, ettid
kontrolliaseman vilttdminen ja vuorovaikutuksen yhtendisyyden tavoitteleminen saattaa olla
monille naisille ominainen tapa toimia myos haastattelijana haastattelutilanteessa. Oma
paikkani ei ollut tasaveroisen keskustelijan paikka, mutta toisaalta minulla ei opiskelijana
myoskddn ollut “oikean” tutkijan statusta ja identiteettid. Epamukavuuden tunteeni

vaikutukset haastattelun kulkuun tai haastateltaviin tuskin ovat olleet mainittavat. Sen sijaan
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haastateltavien kommentit nauhoituksen paittymisen jilkeen antoivat ymmartéa, ettd he olivat

kokeneet haastattelutilanteen 1dhinnd mukavaksi.

Yhteyskeskuksen henkilokunta valitsi kaikki ne henkil6t, joita haastattelin. Haastatteluista
sovittaessa olin esittdnyt toiveen, ettd haastateltavat olisivat taustoiltaan mahdollisimman
erilaisia ja ettd joukossa olisi edes yksi mies. En voi tdysin vélttdd ajatusta haastateltavien
valikoituneisuudesta, silld kaikki haastateltavani olivat tydskennelleet yhteyskeskuksessa 2—4
vuotta. Yhteyskeskuksessa, jossa tyontekijoiden vaihtuvuus on nopeaa, he olivat
tyoskennelleet siis melko pitkdén. Pitkd tyoura yhteyskeskuksessa ei vilttdmatta tarkoita sité,
ettd haastateltavat eivét olisi olleet analyyttisid suhdettaan ty6tddn ja tyonantajaansa kohtaan,
pdinvastoin. Sen sijaan he ovat saattaneet ryhtyd pitdméén itsestdénselvyyksind sellaisia
asioita suhteessaan ty0honsd ja tydorganisaatioonsa, joihin vdhemmén aikaa tydskennellyt

henkil6 olisi kiinnittdnyt huomiota.

Tein kaikki haastattelut haastateltavien ty0ajalla ja tyonantajan tiloissa. Haastatteluja varten
sain kayttooni yhteyskeskuksesta neuvotteluhuoneen. Neuvotteluhuonetta lukuun ottamatta
litkkkumiseni yhteyskeskuksen tiloissa oli varsin kontrolloitua. Saavuttuani yrityksen tiloihin
ilmoitin asiani sisddnkdynnin luona olevalla tiskilld, josta minulle annettiin vierailija-merkki
kiinnitettdvéksi rintaani. Minut saatettiin suuren, soittajia tdynné olevan salin l4pi ja edelleen
portaita ylos parvelle, jossa kaksi, vuorotellen kdytdssdni olevaa neuvotteluhuonetta
sijaitsivat. Parvelta sain my0s seurata soittajien ja tiiminvetijien tyoskentelyd. Niin etdiltd en
pystynyt kuulemaan muuta kuin tasaisen puheensorinan tai nidkemédn tyontekijoiden
tyoskentelevdn tietokoneella. Haastattelujen jdlkeen minut saatettiin jdlleen pois

neuvotteluhuoneesta seka tiloista, joissa soittotyotd tehdadn.

Tein kaikki viisi haastattelua viikon aikana, tarkemmin sanottuna neljassd paivassa.
Haastatteluista kaksi viimeistd tein saman pdivén aikana. Viimeisen haastattelupéivini kaksi
etukéteen sovittua haastateltavaa eivit minulle arvoitukseksi jadneesté syystd olleetkaan toissd
juuri sind pdivénd. Heidédn tilalleen 16ytyi kuitenkin nopeasti kaksi halukasta haastateltavaa.
Muut henkil6t haastattelin tarkoituksella eri péivind, jotta jaksaisin mahdollisimman hyvin
keskittyd haastattelutilanteeseen. Haastattelut kestivdt puolesta tunnista tuntiin. Nauhoitin ne
kaikki ja kuuntelin ensimméisen kerran saman tien poistuttuani yhteyskeskuksesta.

Myodhemmin my®os litteroin haastattelut itse.
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Kaikki haastatellut Teleluurin tyontekijét ovat puhetydldisid, minkd vuoksi juuri haastatteluja
voi pitdd luontevana tapana kerdtd tietoa heiddn ajatuksistaan ja kokemuksistaan.
Haastateltujen ty0 on puhelimessa puhumista ja kaytintoihin kuuluu jokaisen puhelun
automaattinen tallentaminen. N&in ollen he ovat tottuneet ilmaisemaan asiansa suullisesti.
Tallennettuja puhelinkeskusteluja saatetaan Teleluurissa kuunnella mydhemmin koko
projektin  yhteisissd  koulutustilanteissa. ~Tédmédn vuoksi uskallan  véittdd, ettd

haastattelutilanteessakaan tyontekijét tuskin jdnnittivit haastattelujen nauhoittamista.

Haastatellut henkil6t kertoivat itsestddn, tyOstddn ja tyOnantajastaan hammastyttivin
avoimesti, usein kera kommentin: ”Mutta dli kerro niille”. Téllaiset paljastukset” saattavat
olla hyvin herkullisia ja houkuttelevia tutkijan kannalta, mutta toisaalta niiden korostaminen
ja esiintuominen ylipdénsd saattaa antaa tutkimuskohteesta harhaanjohtavan kuvan. Lisdksi
ddritapauksia raportoitaessa on oltava erityisen varovainen, ettei haastateltua tyontekijda voida
tunnistaa (Hirsjarvi & Hurme 2001, 176). Tallaisiin kommentteihin, joista suurin osa ei ole
tdman tutkielman aiheen kannalta relevantteja, viittaan tarvittaessa omin sanoin tekstin sisélla,

en suoralla sitaatilla.

Kuten haastattelurungoista (liitteet 2 ja 3) voi paitelld, on suuri osa haastatelluille esitetyistd
kysymyksisti tosiasiakysymyksié, ei niinkddn mielipidekysymyksid. Tosiasiakysymykset voi
edelleen jakaa tietokysymyksiin, joihin saattaa olla olemassa “oikea” vastaus. Yksityiset
tosiasiakysymykset puolestaan ovat luonteeltaan omakohtaisia, haastateltavaan itseensd,
tiettyihin henkildihin tai tilanteisiin liittyvid kysymyksid. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 106.)
Téllaisia on haastattelukysymyksistd iso osa. Vastauksista kdy selkeésti ilmi se, ettd minka
yksi kokee rennoksi ja ei-nipottavaksi johtamistavaksi kaveripohjalta, saattaa toiselle merkita
hillavilid-asennetta ja epdvarmuutta. Tillaiset vastaukset paitsi kertovat haastateltujen
ajatuksista, tunteista ja kokemuksista suhteessa tyohon ja koko Teleluuriin, tekevét aineistosta

my0s varsin subjektiivista ilman tungettelevia kysymyksia.

Subjektiivinen, omakohtainen aineisto on tdmai tutkielman kannalta hyvéi aineistoa, koska se
kertoo ty6hon sitoutumisesta haastateltujen omien kokemusten avulla (Kasper 2003, 182).
Keskeisintd haastatteluissa ovatkin tyontekijoiden sanalliseen muotoon pukemat kokemukset
omasta tyOstddn ja tyOympdristostddn. Keskityn tyontekijoiden itse tekemien tulkintojen
tutkimiseen, kielellisen muodon saaneet kertomukset kokemuksista. Kokemukset sindnsé ja se
mitd todella tapahtuu, eivit valttiméttd ole edes merkityksellisid tutkielmani kannalta vaan

haastatellun itse kertoma kokemuksen merkitys. Toisin sanoen kokemus ei vility ihmiseltd
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toiselle, vaan kokemuksen merkitys (Clandinin & Connelly 1994, 414-415). Ymmérrdn
kokemukseksi yksittdisen tapahtuman, tilanteen, ajanjakson tai hetken, johon liittyy ja jonka
merkitykselliseksi tekeviét kokijan subjektiiviset ajatukset tai tunnetila. Kokemus voi syntyi
silmanrdpdyksessd, kuten vaikkapa sdikdhdys. Toisaalta esimerkiksi yksitoikkoisuuden
kokemuksen syntymiseen voi kulua kuukausia, ellei vuosia. Kokemus ja sen merkitys ovat
siis aina subjektiivisia: kahden ihmisen kertoma kokemuksen merkitys samasta tilanteessa on
erilainen. Téllaisia kokemuksia haastateltujen arkisesta tyOstd ryhdyn haastatteluista

jéljittiméén.

2.4 Analyysin kehéa

Téssd yksittdiseen yhteyskeskukseen ja sen tyontekijoihin kohdistuvassa tapaustutkimuksessa
tarkastelen tyohon sitoutumista laadullisin menetelmin. Teleluurin kuvaus perustuu
ainoastaan tyontekijoiden haastatteluihin sekd tekemééni yrityksen tilan havainnointiin.
Tyontekijoiden tyoskentelyd minulla ei ollut mahdollisuutta havainnoida. Niinpd Syrjdlidn
ym:n (1994, 15) Iluonnehdinta tapaustutkimuksesta monia erilaisia ldhteitd hyvékseen
kayttdvistd tavasta kuvata tutkimuskohdetta ei toteudu. Teleluurin ymméirtdminen
tapaustutkimukseksi suuntaa tutkimusta haastateltujen tyontekijoiden kokemusmaailmaan
pikemmin kuin tutkijan teoreettiseen maailmaan. Tastd huolimatta tutkija on loppukddessa se,
joka péattdd millainen tarinan tapauksesta kerrotaan. Suuri osa tarinasta jad aina kertomatta:
sukeltaessaan tutkimuskohteensa maailmaan oppii tutkija siitdi enemmin kuin hidn voi

lukijoilleen vélittaa. (Stake 1994, 240, 242).

Naisten kokemusta ldhtokohtanaan korostava epistemologia siséltdd késityksen, jonka
mukaan tieto sekd kokemus ovat aina suhteessa yksilon asemaan tietyssd yhteiskunnallis-
historiallisessa tilanteessa. Taten esimerkiksi sosioekonominen asema, ik, sukupuoli, lesbo-,
homo-, bi- tai heteroseksuaalisuus véistimaittd rakentavat yksilon ymmaérrysté todellisuudesta.
(Ruoho 1990, 3.) Liahestymistavan tarkoitus ei ole paikallisen, partikulaarin kokemuksen
yleistiminen kaikkien naisten yhteiseksi kokemukseksi. Piinvastoin, my0s naisten
kokemukset ovat erilaisia keskenddn. (Smith 1987, 106-07.) Naisten kokemusten
tarkasteleminen ei téssd tutkielmassa tarkoita miesten kokemusten samanaikaista sulkemista

pois. Sen sijaan l4htokohta pakottaa kéddntdmidin katseen sukupuolen, seksuaalisuuden,
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sosiaaliluokan marginalisoimiin subjekteihin, jotka sosiaalitieteiden valtasuuntauksissa jaaviét

helposti huomiotta.

Tamén tutkielman metodologisia valintoja ohjasi ennen kaikkea se, ettd kysymyksenasettelu
pohjautui valmiiseen aineistoon. Lukiessani aineistoa kiinnostuin haastateltavien ty6hon
sitoutumisesta. Kiinnostukseni ei tietenkdin johtunut vain aineistosta vaan haastateltavien
ajatukset ja kokemukset resonoivat omien kokemusteni kanssa. En ole koskaan tyoskennellyt
puhelinpalvelualalla, mutta kylldkin asiakaspalvelutehtévissd ravintoloissa, pubeissa ja
kaupassa. Erédéstd ravintolasta sanouduin irti omistajan esittimastd palkankorotustarjouksesta
huolimatta, koska tyOpédivét olivat tylsid asiakkaiden puuttuessa. Tyoni kaupassa lopetin,
koska minulle lankesi aina ikdvin tyotehtdva eli kassalla istuminen. Myds alkoholisoituneet
tai ilkedt tyOnantajat ja epiasialliset asiakkaat ovat olleet tyOpaikan vaihtamisteni syité.
Kaikesta huolimatta joka ikinen irtisanoutumiseni on ollut vaikea p#itds, jota olen harkinnut
ja punninnut pitk&an. Mietin, miksi irtisanoutuminen huonosti palkatusta, yksitoikkoisesta,
aliarvostetusta ja toisinaan jopa vaarallisesta ty0std on ollut minulle niin vaikeaa. Katson
omien kokemusteni olevan ldhtokohta koko tdmén tutkielman tekemiselle sekd edellytys

haastateltujen tyontekijoiden kokemusten tulkitsemiselle (Reinharz 1992, 258-259).

Osana opintojani perehdyin seuraavaksi tyohon sitoutumisen teoreettiseen mallintamiseen.
Valitsin Paula C. Morrowin (1993) ty6hdn sitoutumisen perusulottuvuudet (katso sivu 26
kuvio 1) ldhtokohdakseni, koska kyseinen malli tarkastelee tyohon sitoutumista kyllin
monitahoisena ilmiond. Keskittyminen esimerkiksi yksin organisaatioon sitoutumiseen ei olisi
tarjonnut riittdvid tyokaluja tarkastella ristiriitaa haastateltujen motivoituneen tydskentelyn ja
uuden tyopaikan etsinndn vililld. Niinpd aineiston tuntemus ohjasi vahvasti teoreettisen
viitekehyksen rakentamista. Edelleen teoria toimi apunani aineiston analyysin etenemisessa.
Analyysia voi ndin ollen kutsua teoriasidonnaiseksi, silld ajatteluprosessissani vaihtelivat

aineistoléhtoisyys ja valmiit mallit (Tuomi & Sarajérvi 2002, 98-99).

Analyysissd keskityin haastateltujen antamaan tosiasiatietoon. Toisin sanoen pidédn
haastateltujen puhetta kuvana todellisuudesta ja kielen kayttdd vilineend saada tietoa
olemassa olevista faktoista (Eskola & Suoranta 1998, 195). Haastattelut ja niiden vilittima
tieto on siis téssd tutkielmassa ymmaérretty osana haastateltujen todellisuutta (Alasuutari 1999,
114). Edelleen ymmairrin yhteyskeskuksen tyontekijéat parhaiksi mahdollisiksi informanteiksi
heidin omaa todellisuuttaan, omia kokemuksiaan ja omaa tyOorganisaatiotaan koskevissa

asioissa (Kasper 2003, 173).
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Kéytdnnossd etenin niin, ettd useiden lukukertojen avulla tiivistin ja pelkistin aineiston, eli
karsin siitd kaiken turhan, sitoutumiseen liittyméttomén aineksen (Ehrnrooth 1990, 37-38).
Toisin sanoen etsin aineistosta sekd sitoutumiseen ettd sitouttamiseen liittyvistd
arkipdivéisistd tapahtumista ja toimista kertovat kohdat. Tdllaiset kohdat ryhmittelin niin, ettd
samaa asiaa tarkoittavat ajatuskokonaisuudet muodostivat yhden yhtendisen luokan. Nama
luokat yhdistin edelleen yldluokiksi ja vield pdiluokiksi, jotka muodostuivat luontevasti
Morrowin (1993) ty6hon sitoutumisen perusulottuvuuksista. Melko pian kévi ilmeiseksi, ettei
Morrowin malli riitd péédluokiksi, vaan tarvitsen ruumiillista sitoutumista varten uuden.
Liséksi jotkin Morrowin mallin perusulottuvuuksista eivét olleet aineistossa erotettavissa

omiksi luokikseen. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 110-117.)

Aineiston analysoinnissani ja tutkimusraportin kirjoittamisessa Morrowin (1993) mallin
avulla on paljon piirteitd teoriaohjaavasta sisdllonanalyysistd. Monessa ldhteessa
sisdllonanalyysistd ja sisdllon erittelystd puhutaan synonyymeinéd (esim. Eskola & Suoranta
1998, 186—189.) Ymmarran siséllon erittelyn kuitenkin dokumenttien analyysiksi, jossa
esimerkiksi tekstin siséltod kuvataan kvantitatiivisesti. Sitd vastoin sisdllonanalyysin
ymmairrdn pyrkimykseksi kuvata dokumenttien siséltod sanallisesti. Sisdllonanalyysin
menetelmin olen halunnut ymmértdd haastateltuja ja hahmottaa haastattelujen pohjalta

kokonaisuuksia. (Tuomi & Sarajéarvi 2002, 107, 115.)

Koska lukijoilla ei vilttimattd ole selkedd kasitystd yhteyskeskusten toiminnasta ja
puhelinpalvelutyostd, kéytdn paljon tilaa ndiden kuvaamiseen. Kéytdn runsasta ja
ilmaisurikasta aineistoa ensinndkin parantaakseni analyysin seurattavuutta (Ehrnrooth 1990,
40-41). Toisin sanoen pyrin haastatteluotteiden avulla osoittamaan ja kuvaamaan tekemidni
johtopddtoksid ja tulkintoja. Toiseksi aineistosta poimitut katkelmat myods kuvittavat
teoreettista keskustelua. Haastatteluotteissa ei ole sdilytetty kaikkea lukemista héiritsevadd
puheenomaisuutta, vaan tiyteilmaisuja ja taukoja on poistettu (vrt. Alasuutari 1995, 295).
Lukijaystavéllisyyden nimissd olen valinnut tekstiin haastattelukatkelmia, joissa oleellinen
asia on esilld hyvin tiivistettynd. Témén vuoksi kaikkien haastateltujen henkildiden déni ei

padse yhtd kuuluvasti esiin.
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2.5 Tutkimuskohteen kuvaus: tapaus Teleluuri

Puhelinpalveluty6lle tyypillistd on vuorovaikutteinen kommunikointi asiakkaan kanssa
tekniikan valitykselld. Yhteyskeskuksissa tehtivd tyd voi olla esimerkiksi tilausten
vastaanottoa, tuoteneuvontaa, ilmoitusten myyntid ja késittelyd, tuotteiden ja/tai palvelujen
tarjoamista tai markkinointia, maksumuistutusten vilittdmistd tai saatavien perintéa,
puhelintutkimusten ja haastattelujen tekemistd, asiakaskdyntivarausten hoitamista tai vastaus-
ja vilityspalvelujen hoitamista (Tydehtosopimus 1.2.2003-15.2.2005). Puhelinpalvelutyo6ti
voi pitdd nykyaikaisena tilapdistyOnd, erddnlaisena hanttihommana. Puhelinpalvelualalle
tyypillisid ovat lyhyet tyOsuhteet, etenkin pédkaupunkiseudulla ja muissa suurissa
kaupungeissa. Tyontekijoiden suuri vaihtuvuus ei ole yritykselle eduksi. Niinpd suuri osa
maamme uusista yhteyskeskuksista perustetaan padkaupunkiseudun ulkopuolelle suuren
tyottomyyden alueille, esimerkiksi Itd-Suomeen (Helsingin Sanomat 11.3.2003). Maamme
kasvukeskuksien ulkopuolella on tarjolla koulutettua, luotettavaa ja uskollista tydvoimaa, jota

yhteyskeskukset mielellddn palvelukseensa palkkaavat.

Tutkimuskohteena oleva Teleluuri on suuri puhelinpalvelualan yritys, jossa tyoskentelee
useita satoja henkil6itd. Tyontekijoistd noin kolmannes tydskentelee vakinaisessa
tyOosuhteessa ja kaksi kolmannesta osa-aikaisissa tai maéédrdaikaisissa tydsuhteissa.
Tyontekijoiden suuren vaihtuvuuden sekd mdéérdaikaisten, tiettyyn projektiin palkattujen
tyontekijoiden vuoksi Teleluurin henkildstomééra vaihtelee jatkuvasti. Suurin osa soittajista

on naisia.

Teleluurin suuren, avaran salin tiyttdvit kuusikulmaiset poydit. Poydin jokaisella sivulla
istuu d44ntd vaimentavin viliseinin toisista erotettu soittaja tietokoneen niyttdpééte edesséddn ja
kuulokkeet korvillaan. Sali on tdynnid puheensorinaa. Samassa projektissa tydskentelevit
soittajat istuvat ldhelld toisiaan. Kenelldkdén soittajista ei ole pysyvésti omaa tyopistettd vaan
tyOpiste valitaan toihin tultaessa sen mukaan, mikd paikka sattuu olemaan vapaana.
Tiiminvetdjdt istuvat korkeilla tuoleilla omien niyttopaitteittensd ddrelld. Heiddn tulee ndhda
kaikki projektin soittajat, silld ongelmatilanteissa soittaja kutsuu tiiminvetdjin apuun

nostamalla kédden yl6s.

Teleluurissa suurin osa kommunikoinnista asiakkaan kanssa tapahtuu edelleen puhelimen

vilitykselld, vaikka my0s web-perustaiseen kommunikointiin tarvittavat valmiudet ovat



17

olemassa. Soittajat sekd soittavat asiakkaille, ettd vastaavat asiakkaiden puheluihin.” Jotkut
tyontekijoistd sekd soittavat ettd vastaavat Teleluuriin ohjautuviin puheluihin lomittain. Siséén
tulevat soitot ohjautuvat vapaana olevalle tyontekijélle. Samalla tyontekijd nidkee
nédyttopaétteeltddn minkd toimeksiantajan tervehdykselld hdnen pitdd asiakkaalle vastata. Ulos
soitettaessa tietokoneohjelma valitsee numeron, karsii pois varatut numerot seké soitot, joihin
ei vastata. Ohjelma yhdistdd soittajalle vain ne puhelut, joihin asiakas vastaa.
Yksinkertaisimmillaan puhelinpalvelutyd on yksitoikkoista, etukdteen suunnitellun spiikin

toistamista kerta toisensa jilkeen.

Mauri: Sitd ei ite tule sillain ajatelleeks kun téllasta tekee kun tddhdn on, tdssd tarvii
jonkinndkonen hulluus olla ettd tdstd tykkdd tdstd tyostd. Koska mehédn toistetaan samoja
lauseita. No tdssd paikassa 60 kertaa péivdssd. Niin tota eli viikossa 300 kertaa. Niin eihdn

sellasta saa miettid. Sitd tulee hulluks jos niitd alkaa. Vaan se tulee rutiinilla se juttu. (. . .)’

Puhelinpalveluty0ssé tarvitaan monipuolisesti sekd sosiaalisia ettd teknisid taitoja. Lisdksi
tyOntekijdn on hallittava suuri mddrd tietoa koskien niitd tuotteita, joita hdn markkinoi tai
edustaa. Esimerkiksi erilaisia palveluja myyvien puhelinpalvelutyontekijoiden on osattava
vastata asiakkaiden kysymyksiin koskien palvelua, ja eri toimeksiantajayritysten
tukipalveluihin soittavien asiakkaiden on saatava ratkaisu ongelmiinsa, koskivatpa ne sitten

vaikka matkapuhelimen tai tietokoneen kayttoa.

Tiiminvetdjdt ovat puhelinpalveluty6td Teleluurissa tekevien soittajien ldhimpid esimiehia.
Tiiminvetdjdt auttavat soittajia kaikin tavoin: he ratkovat ongelmat, kouluttavat, neuvovat,
kannustavat, antavat palautetta ja tukevat. He raportoivat projektien etenemisesti omille
esimiehilleen ja joissakin harvoissa tapauksissa myos suoraan toimeksiantajayritykselle.
Puheluiden valvominen on osa tiiminvetdjien tyotd. Jokainen Teleluurissa vastaanotettu ja
sieltd soitettu puhelu tallennetaan. Liséksi tiiminvetdjiat pyrkivit péivittdin kuuntelemaan
puheluja my0s reaaliajassa. Soittaja ei tiedd koska juuri héntd kuunnellaan, mutta hén tietda,

ettd puhelut taltioidaan ja niitd kuunnellaan. Tiiminvet4ji saattaa heti kuuntelemansa puhelun

* Selvyyden vuoksi kiytin kaikista kontakteista asiakkaan ja soittajan vililld viestintikanavasta tai yhteyden
ottajasta riippumatta nimitystd puhelinpalvelutyd.

> Haastattelukatkelmissa kolme perdkkiistd pistettd ... on litterointiin liittyva merkint, jolla tissé tydssd
osoitetaan keskenerdiseksi jddnyt lause siirryttdessd seuraavaan lauseeseen. Alleviivaus katkelmassa ilmaisee,
ettd haastateltava on painottanut kyseistd kohtaa voimakkaasti.

Haastatteluotteessa kolme perédkkaiisté pistettd sulkeiden sisdlld (. . .) osoittaa, ettd haastateltavan puheenvuoro ei
esiinny tekstissd kokonaisuudessaan vaan jotakin on esimerkiksi tunnistettavuuteen liittyen jétetty merkinnédn
kohdalta pois. Omat paikkakuntien, tunnistettavien nimien tai toimialojen paikalle lisdiméni kommentit on
sijoitettu myos sulkeisiin ja varustettu nimikirjaimillani (TK).
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jilkeen neuvoa soittajaa esimerkiksi muuttamaan spiikkidén niin, etti hdn saa asiakkaan
paremmin kiinnostumaan myytdvésti tuotteesta. Puheluita kuuntelemalla tiiminvetdjd myos

varmistuu siitd, ettd soittajat antavat vain oikeaa informaatiota asiakkaille.

Tutkielmassani olen niputtanut tiiminvetdjin nimikkeen alle Teleluurissa tyOskentelevét
tiiminvanhimmat sekd varsinaiset tiiminvetijit. Tiiminvanhimmat ovat soittajien l&himpid
esimiehid, kun taas tiiminvetdjdt ovat tiiminvanhimpien l1&himpid esimiehid. Kéytdnndssa
tiiminvanhimpien ja tiiminvetdjien tyotehtivit eivét juuri poikkea toisistaan. Tiiminvetdjit,
joita on yksi aamu- ja yksi iltavuorossa, vastaavat kaikista Teleluurin projekteista ja kaikkien
soittajien tuloksesta. Tiiminvanhempien vastuulle on nimetty vain tietty miird soittajia,
yleensé noin kymmenkunta. Useimmiten tiiminvetdjat ovat yhteydessa
toimeksiantajayritysten kanssa, toisin kuin tiiminvanhimmat, mutta tastikin tyotehtdvien
jaosta 10ytyy poikkeuksia. Tiiminvetdjien tehtdvd on myds jakaa soittajat eri projekteihin,
mutta kdytdnnossd he tekevit sen yhdessd tiiminvanhimpien kanssa. Tiiminvanhimpien ja
tiiminvetdjien tyotehtivit ovat siis kdytdnndssid samat, mutta eroja l0ytyy siitéd, kuinka vastuu

on jaettu heidédn kesken.

Yleensd yhteyskeskukset kouluttavat itse tyontekijansd, koska alalle ei ole olemassa omaa
koulutusta. Myos toimeksiantajayritykset voivat antaa yhteyskeskuksen tydntekijoille
koulutusta tuotteidensa ja palveluidensa osalta. Néin tapahtuu myos Teleluurissa. Teleluurissa
tyoskentelee paljon kaupallisen alan tyOntekijoitd ja opiskelijoita, mutta kaiken kaikkiaan
tyontekijoiden taustat ovat hyvin kirjavat. Tyotd tehdddn padsdantdisesti kahdessa vuorossa,
joskin joissakin tukipalveluissa on péivystys myds oisin ja viikonloppuisin. Suuri osa
tyontekijoisti on opiskelijoita, jotka tyoskentelevdt osa-aikaisesti opiskelunsa ohessa. He
eiviat useinkaan jdid alalle, vaan siirtyvat valmistuttuaan muihin toihin. Osa tyontekijoistd
tyoskentelee péivisin koulutustaan vastaavissa ammateissaan ja iltaisin Teleluurissa.
Vakinaisessa tyosuhteessa tyoskentelevien joukossa on myds edellisestd tydstdédn irtisanottuja

keski-ikdisid naisia, joiden on ikdnsé sekd koulutustaustansa vuoksi vaikea ty6llistyd muualle.

Haastattelija: Miks sé satuit hakeutumaan just télldseen ty6hon?

Tyyne: Kyl se oli ensinnékin tdmai ika. Et tds vaiheessa mihén oon ollu silld tavalla ty6ttdména,
et mé on ollu tuolla pidempi tydsuhde joka sitten loppu niin kun monella muulla. Ja sitten ihan
kokeilin titi alaa. Ettd emma tdn alan ihmisid oo ollenkaan. T4 on sellanen osa-aikatyd. (. . .)

Ettd tuskin mé4, jos ois ollu markkinoilla ihan alan t3itd ni téllaseen olisin l&hteny.
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Tydollistyminen aiempaa tyokokemusta ja omaa koulutustaustaa vastaavaan tydpaikkaan ei ole
vaikeaa ainoastaan elidkeikdd ldhestyville, korkean ty6ttomyyden alojen naisille vaan myds
muille yhteyskeskuksissa tyOskenteleville henkildille, mukaan lukien opiskelijat. Nuorille
puhelinpalvelutyd merkitsee usein opintojen rahoittamisen ohella pdisyd tyomarkkinoille.
Yhteyskeskuksiin paisee suhteellisen helposti ja nopeasti tdihin, eikd tyohon vaadita aiempaa
kokemusta alalta tai erityistd koulutusta. Yhteyskeskukset tarjoavat palkkatyon ainakin sithen
asti, kunnes jotakin muuta ty6td ilmaantuu. Useimmiten — joskaan eivdt aina —

yhteyskeskuksista tyotd hakevat ovat nuoria ja naisia. (Buchanan & Koch-Schulte 2000, 17.)

Tomi: (. . .) Ettd en tiedd siind mielessd ettd okei, on paikkoja joihin en menis iltatihin
ettd...mutta kylld mé on tdilla tykdnny olla sindnséd. Ettd en ihan heti vaihtais pois. Paitsi jos

saisin oman alan toita.

Tyd6ehtosopimus puhelinpalvelualalle on solmittu ensimmaéisen kerran 1.4.2002. Tétéd ennen ei
koko puhelinpalvelualaa ole ollut olemassa tydehtosopimuskdytinndssd. Solmittu
tyoehtosopimus ei kuitenkaan ole yleissitova, vaan sen piiriin kuuluvat vain Erityispalvelujen
Tyonantajaliiton yhteyskeskus- ja puhelinpalveluja suorittavien jisenyritysten tyOntekijat.
Tyoehtosopimuksen myotd puhelintyontekijoille on sovittu takuupalkka. Tamén lisdksi
tyontekija  voi  saada erikseen  sovittavia, projektikohtaisia  provisiopalkkioita.
Tyoehtosopimuksen solmiminen selkeytti kaiken kaikkiaan puhelinty6ta tekevien henkildiden

asemaa. My0s alan termistd ja nimikkeet selkeytyivit ja yhtendistyivit.

Siiri: Mikdhén mé nyt olisin. En tied...telemarkkinoija, sitd mi on eniten kdyttdny. Mitdhidn me

oltiin sillon alun alkaen...mé en tiedd oliks meilld mitdan tittelidkdan. Me vaan oltiin kai rouvia.

Puhelinpalvelutyon  tarkastelun  tyohon  sitoutumisen  kannalta tekee  erityisen
mielenkiintoiseksi tyotehtdvien ja toimeksiantajayritysten monipuolisuus ja vaihtuvuus. Paitsi
nykyaikaisia toimistoja, yhteyskeskukset voivat olla my0s nykyaikaisia kauppoja,
vakuutusyhtididen konttoreja, virastoja ja neuvontapisteiti. Tekniikan avulla yhdelle ja
samalle tyontekijille voidaan yhdistdé eri tyyppisid palvelu- ja myyntitehtdvii. Periaatteessa
monipuolinen tyd edistdd tydntekijin sitoutumista. Kuitenkin vuorovaikutteisessa
palvelutydssd toimivan puhelinpalvelutyontekijgn tyé wvoi olla hyvin yksitoikkoista
toistotyotd, asiakkaiden tyohon tuomasta vaihtelusta huolimatta. Puhelinpalvelutydssi

yhdistyvdat monipuolisuus ja yksitoikkoisuus tarjoavat vain yhden esimerkin tyohon
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siséltyvistd vastakohtaisuuksista. Sitoutumisen kannalta yhteyskeskukset muodostavat

monitahoisen ja haastavankin tutkimuskohteen.

2.6 Yhteenveto

Tutkielmani haastatteluaineisto on verrattain suuri ja rikas. Haastattelut, joita en ole itse
kerdnnyt, ovat tulleet minulle l4pikotaisin tutuiksi puolentoista vuoden aikana. Olen lukenut
niitd uudelleen ja uudelleen, kuunnellut osia haastatteluista myods nauhalta. Lisdksi olen
ndiden haastattelujen tiimoilta kdynyt paljon valaisevia keskusteluja Korvajérven kanssa, joka
on kertonut aineistosta ja sen kerddmisestd. Kaikesta tdstd huolimatta itse tekeméni viisi
haastattelua ovat minulle vieldkin tutumpia. Minulla on niihin henkilokohtaisempi suhde, silld
olenhan itse niissdé mukana. Ndiden haastattelujen tulkitseminen tuntuu helpommalta, silld

kuuntelemisen ja lukemisen lisdksi olen my0ds nihnyt haastattelutilanteen.

Jokainen haastateltu Teleluurin tydntekijd kertoo omin sanoin toimistaan, ajatuksistaan ja
tunteistaan tydssddn. Samalla he kertovat suhteestaan Teleluuriin ja tyohon ylipddnsa, seka
sitoutumisestaan. Vaikka haastattelutilanne véistimattd vaikuttaa tyontekijoiden puhetapaan,
voi haastattelujen puhetilannetta tdstd huolimatta pitdd varsin arkisena. Haastatellut kertovat
ja valilla laskevat leikkidkin itsestdén, tyOtovereistaan ja tyostddn Teleluurissa. Haastatteluja
lukiessani kiinnitin huomiota siithen, mitd he edelli mainituista kertovat ja milld tavalla.

Toisin sanoen luin aineistosta haastateltujen kokemusten merkityksia heille itselleen.

Aineiston lukeminen ja analyysi ovat tutkielmassani kietoutuneet yhteen sekid
tutkimusongelman hahmottumisen ettd teoreettisen viitekehyksen laatimisen kanssa. Osa
tutkielman keskeisistd teemoista on samoja, jotka aineistossa vetivdt huomioni ja
kiinnostukseni puoleensa jo ennen tutkielman aiheen valitsemista. Tutkielman tekeminen
onkin ollut kuin hyppy pyorteeseen, jossa lisdkseni kieppuu paljon muuta tavaraa. Pyorteen
myllerryksessd kaikesta materiaalista syntynee jarkevd kokonaisuus, mutta mitd pyorteessi

todella tapahtui ja missd jérjestyksessd, voi olla vaikea jilkikéteen kertoa.
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3 Tyohon sitoutumisen kasitteellistaminen

Ty6hon sitoutumisen tutkimisen juuret juontavat 1930-luvulle human relations —koulukunnan
tutkimuksiin. Talloin tuotiin ensimméisen kerran esiin ajatus siitd, ettd tyOntekijdt voivat
samastua organisaatioon, jonka palveluksessa he tydskentelevdt. (Jokivuori 2002, 19).
Human relations —koulukunnan lédhtokohdat ovat organisaatiopsykologiassa. Koulukunnan
synty on usein nidhty vastareaktiona taylorismin periaatteelle, jonka mukaan tyontekijé
muokataan tyOprosessin teknisid tarpeita vastaavaksi ottamatta huomioon tyoOntekijan
psykososiaalisia tarpeita. Informaalin organisaation seka ty0yhteison vaikutusten merkityksen
tunnistamista pidetddn koulukunnassa tehdyn tutkimustyon saavutuksina. (Hearn & Parkin

1995, 21-23.)

Pitkistéd juuristaan huolimatta kysymys ty6hon sitoutumisesta on Kiianmaan (1996, 148—149)
mukaan tullut tydeldmén tutkimuksen laajemman kiinnostuksen kohteeksi vasta 1960-luvulla.
Kiinnostuksen viridmisen taustalla hidn nikee monia syitd, kuten yritysten koon kasvamisen,
palkkatydsuhteen  yleistymisen sekd  yleisen koulutustason nousun. Aiemmin
professionaalisissa asemissa toimivat ihmiset tydskentelivit itsendisind ammatinharjoittajina,
kuten asianajajina, lddkéreind ja insinddreind. Yritysten koon kasvaessa ja palkkatyo6ldisyyden
yleistyessé itsendiset ammatinharjoittajat siirtyivét yritysten palvelukseen. Tilloin ylempien
toimihenkildiden mé&édrd kasvoi ja samalla kasvoi huoli tdméin uuden keskiluokan
tyOtyytyviisyydestd, tyomotivaatiosta ja lojaaliudesta yritykselle. Toimihenkilovéestd omasi
myo0s tietoa ja asiantuntemusta, jota heididn esimiehilldin ei ollut. Tdmédn vuoksi uusi
toimihenkilovédestd ei ollut yhtd vaivattomasti johdettavissa ja korvattavissa uudella kuin

esimerkiksi tehdastydldiset.

Vaikka Kiianmaa (1996, 148) nédkee ty6hon sitoutumisen ymmairretyn merkitykselliseksi
nimenomaan keskiluokan ja korkeakoulututkinnon suorittaneiden palkansaajien kohdalla, on
my0s tehdastydvdeston tyohon sitoutumista pyritty pitkdén vahvistamaan. Bauman (2002
173-174) viittaa 1930-lukuun ja Henry Fordin erdénd péivdnd tekemdin péaitdkseen
kaksinkertaistaa tyontekijoidensd palkat. Syy toimenpiteeseen oli halu rajoittaa tyovoiman
suurta vaihtuvuutta ja sitoa tyontekijdt yritykseen kertaheitolla. Virikkaistd lausunnoistaan
tunnettu Ford ei kuitenkaan perustellut palkankorotusta tyontekijoiden sitouttamisella.
Kenties hidn ei halunnut myontdé julkisesti, ettd hdnen oma vaurautensa ja valtansa riippui

tyontekijoiden aloillaan pysymisestd. Sen sijaan Ford kaytti tilaisuuden hyvékseen ja mainosti
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tehtaansa valmistamia autoja antamalla ymmartdd, ettd kaikki — myos autoja valmistavat

tehdastyoldiset itse — haluavat ostaa Fordin tehtaassa valmistetun auton.

Tyon siséllollinen koyhyys ja haasteettomuus sekd tyovoiman tavaraluonne, jotka olivat
seurausta taylorismin oppien soveltamisesta, nousivat 1960- ja 1970-luvuilla vilkkaan
keskustelun aiheiksi. Télloin katsottiin, ettd tyon siséltoon voitiin vaikuttaa organisoimalla tyo
uudestaan taylorismin vastaisin tyonsuunnittelun periaattein. Ajatus ei suinkaan ollut uusi,
mutta juuri ndind vuosikymmenini tyon uusien organisointimuotojen kokeilussa tapahtui
selvd lapilyonti. Tunnettuina esimerkkeind tyon uusien organisaatiomuotojen kayttodnotosta
voi mainita Topekan koiranruokatehtaan Yhdysvalloissa sekd Volvon Kalmarin tehtaan

Ruotsissa. (Julkunen 1987, 47—63.)

Topekan koiranruokaa valmistavan lisdtehtaan suunnittelu aloitettiin vuonna 1968. Yhtion
muissa tehtaissa oli ilmennyt ongelmia, kuten tyOntekijoiden vilinpitdméttomyyttd ja
tarkkaamattomuutta, jotka johtivat seisokkeihin tehtaalla ja ongelmiin tuotannossa. Uuden
tehtaan suunnittelu henkiloston rekrytointineen ja koulutuksineen kesti yli kaksi vuotta.
Tehtaan avainominaisuuksia olivat itseohjautuvat tyOtiimit sekd haastavat tydjdrjestelyt,
joihin sisdltyi suunnittelua, erilaisten ongelmien maédrittdmistd ja yhteistyotd muiden
tyontekijoiden kanssa. Tyon liikkuvuus ja palkitseminen oppimisesta, tiedonkulun
helpottaminen sekd ylipddnsd litted hierarkia olivat myds uuden tehtaan kulmakivia.
Tyontekijoiden tehtdviin oli siséllytetty seké johtotason tehtivid ettd siivoustehtivid. Tehtaalle
ei haluttu palkata erikseen tyontekijoitd, joiden tydonkuvaan olisi kuulunut vain huonosti

arvostettua siivousta. (Walton 1972, 74-76).

Joitakin vuosia aloittamisen jdlkeen ilmenneistd ongelmista huolimatta Topekan tehdas oli
jatkuva menestys sekd taloudellisessa ettd sosiaalisessa mielessé. Ristiriidat Topekan tehtaan
ylimmaisséd johdossa sekd kahden johtajan eroaminen, yhtién johdon nihked suhtautuminen
Topekan tehtaan erityislaatuun ja professori Waltonin pyrkimyksiin kéyttdd tehdasta
julkisuudessa esimerkkiné tydsuunnittelun uusista periaatteista saivat lopulta aikaan sen, etti
tyontekijoiden autonomiasta perddnnyttiin. Topekan tehtaan litted hierarkia, spesialistien,
statuserojen sekd —symbolien puuttuminen oli liian suuri uhka yhtion alemmalle johdolle.
Niinpad esimerkiksi Topekan tehtaan ryhménvastaavan rooli muutettiin pian perinteiseksi

esimiesrooliksi. (Julkunen 1987, 62-63).
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Tédnd péivind tyontekijoiden tyOhdn sitouttaminen ja sitoutuminen siséltyvét erilaisten
organisaatioiden henkildstdjohtamisen tavoitteisiin. Jokaisen organisaation pitdisi kyeté
hankkimaan palvelukseensa haluamiaan henkil6itd. Hankkiminen ei yksin riitd vaan
organisaation pitdisi kyetd myos pitimién hankkimansa tyontekijat. (Kauhanen 2001, 14.)

Keinot tosin eivit ole enédé yhtd nayttavid kuin Fordin tai Topekan tehtaissa.

3.1 Ty6hén sitoutumisen tutkimus

Ty6hon sitoutumista késittelevissd tutkimuksissa sitoutuminen esitetdén lihes poikkeuksetta
positiivisena, toivottavana asiana ja ty0hon sitoutumisesta mahdollisesti seuraavat riskit
jokseenkin olemattomina. Sitoutumisella on silti my0s nurja puolensa. Organisaatioon
sitoutuminen saattaa johtaa esimerkiksi ajan ja energian kuluttamiseen tydssd niin tyystin,
ettei niitd jad vapaa-ajalle, perheelle ja harrastuksille. Lisdksi organisaatioon sitoutunut
henkild ei valttdmittd ole erityisen kiinnostunut sellaisten yleisten tietojen ja taitojen
kehittdmisestd, joita tydmarkkinoilla tarvitaan. Tdmai saattaa olla ongelma henkilon joutuessa
syystd tai toisesta tyOttomaiksi. Sitoutunut henkildé voi olla kehityksen jarru myds
organisaatiolle, jos sitoutuminen merkitsee samalla organisaatiossa vallitsevan tilanteen
hyviksymistd tdydellisesti. “Tyytyvéinen ihminen on kehityksen jarru” kuuluu sanonta ja
tama on totta myos tyOorganisaatiossa. Lisdksi ty6hon sitoutuminen voi merkitd tyontekijén
oman innovatiivisuuden ja luovuuden tukahtumista sen sijaan, ettd henkild edistéisi
organisaation kehitystd. (Meyer & Allen 1997, 3.) Ty0hon sitoutuminen ei siis ole

yksiselitteisesti joko tavoiteltava tai véltettiva asia.

Tyontekijoiden  tyohdn  sitoutumista on  tutkittu enimmikseen kvantitatiivisesti.’
Kvantitatiivinen tutkimus ei vélttdmaittd tavoita kovin hienovaraisia eroja naisten ja miesten
sitoutumisen vililld. Niinpa kvantitatiivisessa tutkimuksessa ei endd 1990-luvulla ole havaittu
lainkaan eroja naisten ja miesten sitoutumisessa tyonantajaorganisaatioon. Tilanne oli toinen
vield 1960-luvulla, jolloin naisten palkkaty6 ei ollut yhtd yleistd kuin tdnéd péivind ja naiset
olivat tyohon sitoutuneempia kuin miehet. (Jokivuori 2002, 51-52.) Se, ettd eroa ei

kvantitatiivisessa tutkimuksessa havaita ei tarkoita, ettd eroa ei ole. Ehké pitdisikin kysya

8 Tutustuessani tyhon sitoutumista kasittelevain tutkimukseen olen tormannyt vain yhteen laadulliseen
tutkimukseen (Sturges & Guest 2001). Tadma ei tietenkdén tarkoita, etteikd muitakin laadullisia tutkimuksia olisi
aiheesta tehty. Se kertoo kuitenkin kvantitatiivisen tyohon sitoutumisen tutkimuksen méaréllisestd ylivoimasta
verrattuna laadulliseen tutkimukseen.
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miten naiset ja miehet ovat ty6hon sitoutuneet. Naisten ja miesten erilaiset tyomarkkina-
asemat sekd segregoituneet tyOmarkkinat saattavat implikoida eroja myds naisten ja miesten

tyohon sitoutumisen vélilla.

Kasilld olevan tutkielman kannalta oleellista aiemmin tehdyissé katsauksissa, tutkimuksissa ja
mittareissa on se ettd ne kaikki osallistuvat keskusteluun siitd, mitd tyéhon sitoutumisen
késitteelld tarkoitetaan ja miten késitteen sisdltod pyritddn tutkimaan ja mittaamaan. Tyohon
sitoutumista on tutkittu ja tutkitaan edelleen wuseilla eri tieteenaloilla (esimerkiksi
psykologiassa, sosiaalitieteissd, hallintotieteisséd). Tieteenalasta riippuen tutkimus on tarvinnut
erilaisen nidkokulman ty6hon sitoutumiseen ja samalla sisélloltddn erilaiset kisitteet. Toisin
sanoen vakiintunutta, tieteenalajaot ylittdvaa késitystd tyohon sitoutumisen késitteen tarkasta

sisdllosti et ole.

John Mathieu ja Dennis Zajac ovat vuonna 1990 ilmestyneessd varsin laajassa
katsausartikkelissaan tarkastelleet erilaisia organisaatioon sitoutumiseen vaikuttavia tekijoita.
Téllaisia ovat tyontekijan, tyon sekd organisaation ominaisuudet sekd tyonjohdon ja
tyontekijoiden vilinen suhde. Mathieu ja Zajac (1990, 181) toteavat, ettei heilld ole meta-
analyysiddn tehdessdén mahdollisuutta tietdd, mikd tulokset aiheuttaa. Toisin sanoen koska
tyohonsé ja tydorganisaatioonsa vahvasti sitoutunut tyontekijd todennidkdisesti arvioi ndmi
myonteisemmiksi kuin heikosti sitoutunut tyontekijd, ei voida tietdd, onko sitoutuminen
seurausta tyGtehtivisti ja organisaation ominaisuuksista vai organisaatiolle ja tydlle annettu

myonteinen arvio seurausta sitoutumisesta.

John Meyer ja Natalie Allen (1991) ovat tutkineet myds nimenomaan organisaatioon
sitoutumista psykologisena tilana. He jakavat organisaatioon sitoutumiseen kolmeen
osatekijddn, joista ensimmdinen eli affektiivinen sitoutuminen kuvastaa tyontekijan halua
tyoskennelld organisaatiossa. Toiseksi, henkilon suhde organisaatioon ja tydssd pysyminen
voi perustua tyOn ja siitd saatavien palkkioiden tarpeeseen ja néin ollen jatkuvaan
sitoutumiseen. Jatkuva sitoutuminen tarkoittaa tietoisuutta niistd haittapuolista ja
menetyksistd, jotka seuraavat organisaation palveluksesta poistumisen myotd. Kolmas eli
normatiivinen  sitoutuminen  heijastaa  henkilon  tydskentelemistd — organisaatiossa
velvollisuudentunnosta. Jokaisella tyontekijélld on henkilokohtainen ’sitoutumisprofiilinsa”,
joka koostuu hénen halustaan, tarpeestaan ja velvollisuudentunnostaan tydskennelld
organisaatiossa. Palaan mainittuihin kolmeen organisaatioon sitoutumisen muotoon

myO6hemmin (luku 3.4).
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Psykologian ndkdkulmasta tyohon ja organisaatioon sitoutumista ovat Suomessa tutkineet
esimerkiksi Harju ja Huuhtanen (1992; myds Kiianmaa 1996). He ovat tarkastelleet
pankkialan tyborganisaatiossa toteutettujen erilaisten muutosten vaikutusta tyontekijoiden ja
johdon sitoutumiseen. He ovat mitanneet organisaatioon sitoutumista melko paljon kaytetylla
mittarilla, jonka ovat alun perin kehittineet Cook ja Wall (1980). Mittarissa vastaajat
arvioivat seitsenportaisella asteikolla suhtautumistaan esitettyihin, tdssd tapauksessa
pankkiorganisaatiota koskeviin viitteisiin. Vditteiden tarkoitus on mitata vastaajan
samastumista organisaatioon, uskollisuutta organisaatiolle sekd kiinnittymistd osaksi
organisaatiota (Cook & Wall 1980, 43). Harju ja Huuhtanen (1992, 30) kuitenkin kritisoivat
mittarin kysymyksid siitd, ettd jotkin niistd viittaavat pikemminkin tyShon ja tyOyhteisoon
sitoutumiseen kuin organisaatioon sitoutumiseen, vaikka organisaatioon sitoutumista varten

mittari on kehitetty.

Pertti Jokivuori (2002) ja Kimmo Kevitsalo (2001) ovat tutkimuksissaan tarkastelleet
tyontekijoiden kaksoissitoutumista eli samanaikaista sitoutumista sekéd tyOorganisaatioon ettd
ammattiyhdistysliikkeeseen saman, laajan kyselyaineiston organisaatioon sitoutumiseen
liittyvén osion valossa. Kyselylomakkeessa vastaajien suhdetta organisaatioon kartoitetaan
samantyyppisten, osin tidysin samojen ja osin tdsméillisemmin organisaation ja tyontekijdn
viliseen suhteeseen kohdennettujen kysymysten avulla kuin kymmenen vuotta aikaisemmin
tehdyssd Harjun ja Huuhtasen (1992) tutkimuksessa. Kyselylomakkeeseen vastanneista jopa
lahes yhdeksdn kymmenestd yhtyy viitteeseen “kun teen tyo6td, haluan tuntea ponnistelevani
paitsi itseni myds organisaation hyvéksi” (Jokivuori 2002, 44). Vastaukset eivit kerro mitéén
siitd, miten vastaajat ymmartdvit organisaation. Tydorganisaatiot kuten vaikkapa pankit
saattavat olla laajoja ja jopa monikansallisia. Haluaako vastaaja tdlloin ponnistella koko
monikansallisen organisaation hyviksi, vai ajatteleeko hidn kysymykseen vastatessaan vain
sitd pankkikonttoria jossa hén tyoskentelee yhdessd tydtovereidensa kanssa. Témé ja monet
muut tychon sitoutumiseen liittyvét kysymykset jadvit viistaméttd piiloon kvantitatiivisessa
lomakekyselyssd. Kvantitatiiviset tutkimukset eivét siis onnistu — jos eivdt pyrikddn —

kuvaamaan yksiloiden kokemusta ty6hon sitoutumisesta.

Jérjestystd tyohon sitoutumisen tutkimuksen késitteelliseen sekamelskaan on tuonut Paula C.
Morrow (1993) mittavan méérdn tieteellisid aikakauslehtiartikkeleja késittdvalld reviw-
tutkimuksellaan. Morrow esittdd oman jasennyksensé niistd sitoutumisen komponenteista tai

perusulottuvuuksista, joiden avulla nimenomaan tyohon sitoutumisen tutkiminen ja
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tarkasteleminen on hinen mielestddn mielekédstd. Morrow ei siis niinkddn ota kantaa sithen
mitd tyo6hon sitoutuminen pohjimmiltaan on vaan siithen, kuinka tyShon sitoutumisen

ulottuvuuksia on tutkittu ja kuinka niité tulisi tutkia.

Morrow (1993, 159-161) on eritellyt tyohon sitoutumisen viisi perusulottuvuutta, joiden
avulla on mahdollista tarkastella tyontekijén tyohon sitoutumista varsin kattavasti. Morrow ei
kuitenkaan viiti, ettd tyohon sitoutumista tulisi tutkia vain ndiden perusulottuvuuksien avulla.
Péinvastoin, hin (Morrow 1993, 127-155) kokoaa yhteen useita kdyttokelpoisia kasitteitd,
joiden avulla tyohon sitoutumista on mahdollista tarkastella uusista nidkokulmista ja entistd
monipuolisemmin. Kyseiset uudet kisitteet voi pédidsdantdisesti palauttaa johonkin tai

joihinkin viidestd ty6hon sitoutumisen perusulottuvuudesta.

TYOETIIKKA

AFFEKTII-

VINEN URAAN

ORGANISAA- SITOUTU-

TIOON MINEN
SITOUTU- TYOHON

MINEN SITOUTU-

MINEN

/ N\

JATKUVA -
ORGANISAA- KIINNITTY-
TIOON MINEN TYO-
SITOUTU- TEHTAVIIN
~ MINEN -

Kuvio 1 Viisi tydohon sitoutumisen perusulottuvuutta (Morrow 1993, 160).
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Morrow (1993, 127-161) siis esittdd tyohon sitoutumisen muodostuvan 1) #ydetiikasta (work
ethic endorsement), jota voi tarkastella esimerkiksi lottokysymyksen avulla; 2) wraan
sitoutumisesta (career commitment), johon organisaatioon sitoutumisen ohella on
palautettavissa yhteisollinen tai yhteiskunnallinen sitoutuminen (community commitment); 3)
tyotehtdviin kiinnittymisestd (job involvement), johon tyoetiikan ohella palautuu huomion
suuntaaminen ty0ssi (focus of attention at work); 4) jatkuvasta organisaatioon sitoutumisesta
(continuance organizational commitment); sekd 5) affektiivisesta  organisaatioon
sitoutumisesta (affective organizational commitment). Uusista kisitteistd organisaatioon
sitoutumisen késitteeseen ldheisesti liittyvédt edelleen sitoutuminen ryhméén (group
commitment); organisaatiokansalaistoiminta (organizational citizenship behavior) jolla
tarkoitetaan tyontekijdn vapaaehtoista, avuliasta ja rakentavaa toimintaa josta hin ei saa
palkkaa; sekd Exit-Voice-Loyalty-Neglect, jonka avulla kartoitetaan tyontekijéiden toimintaa
tilanteessa, jossa organisaation tila ja tulevaisuus on syystd tai toisesta uhattuna. Lisdksi
tyohon sitoutumiseen liittyy kontrollin paikantuminen tydssd (work locus of control) joko
henkil66n itseensd tai hdnen ympéristoonsd. Tadmé kéasite ei ole palautettavissa mihinkédén
Morrowin jdsentdmistd perusulottuvuuksista, vaikka kisitteen avulla voidaan tarkastella tai

ainakin sivuta ty6hon sitoutumista.

Olen valinnut tdmén tutkielman ldhtdkohdaksi nimenomaan yll4 mainitun Morrowin tyohon
sitoutumisen jdsennyksen, koska siind on perustellusti otettu huomioon useita erillisid ja
erilaisia tyohon sitoutumisen ulottuvuuksia. Tarkastelen seuraavaksi tdssd luvussa jokaisen
tyohon sitoutumisen perusulottuvuuden késitteellistd sisdltod. Tamén jilkeen jdljitdn késitteen
yhtymikohtia empiriaan haastatteluaineiston avulla. Tarkastelen lihemmin my0s uusista

kisitteisté niitéd, jotka ovat aineistoni kannalta relevantteja.

3.2 Tyéetiikka

Tyoetiikka, jota myds protestanttiseksi tyoetiikaksi kutsutaan, on vanhin sitoutumiseen
liittyvd kasite. Késitteen synty sijoitetaan vuoteen 1905, jolloin ilmestyi Max Weberin teos
Protestanttinen etiikka ja kapitalismin henki. Tyoetiikka on osa henkilon arvomaailmaa. Se
syntyy sisdisestd motivaatiosta ja uskosta tyonteon merkityksellisyyteen. Tyoetiikalla
tarkoitetaan joko tyon korostamista arvona tai paddmaéadrénd sininsé tai tyon tarkeyttd henkilon

arvojen ja paaméirien toteuttamisen mahdollistajana. Tydnteon ja tyon arvostamiseen voi
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liittyd pyrkimys itsendisyyden tai omavaraisuuden saavuttamiseen tyonteon kautta. Tyon
merkitys henkil6lle voi pohjautua esimerkiksi sédéstdvdisyyteen tai vapaa-ajasta
kieltdytymiseen tavoiteltavina hyveind. TyOn arvostamisen taustalta voi 16ytyd myos
uskonnollisia, hengellisid tai kulttuurisia arvoja, jotka painottavat tyon merkitystd henkilon
elimille ja hyvinvoinnille. Tyo tarkoittaa véistdméttd tidssd yhteydessd muutakin kuin vain
palkkatyotd. Esimerkiksi vapaaehtoistyd voi joillekin olla paras keino selviytya

tyottdmyydesti tai 10ytad eldkkeelld olon mielekkyys. (Morrow 1993, 1-17.)

Henkilo voi 10ytdd mielekkyyden eldmaélleen yhteiskunnallisesti huonostikin arvostetun tyon
kautta. Richard Sennett kertoo kirjassaan Tyon uusi jdrjestys (2002, 10—11) Yhdysvalloissa
asuvasta miehestd, joka oli puunannut vessoja ja lakaissut lattioita samassa tydssé
parikymmentd vuotta. Mies teki tyonsd nurkumatta, koska hidn halusi huolehtia omasta
perheestddn ja tyon avulla tim&d oli hédnelle mahdollista. Tydskentely ja 15 vuoden
sadstdminen teki mahdolliseksi ostaa talon esikaupunkialueelta, jossa mies halusi kasvattaa
lapsensa. Mies hoiti tyonsd hyvin, silld ty0 mahdollisti niiden pd&dmdirien ja arvojen

toteuttamisen, jotka olivat hénelle tirkeité.

Zygmunt Bauman (1998, 5) ymmartdd tyoetiikan perustuvan kahdelle julkilausumattomalle
lahtdkohdalle. Ensimméinen on se, ettd elannon ja hyvinvoinnin kannalta valttdméttomét
hankinnat edellyttivit henkilon tyoskentelevédn jollakin tavalla niiden eteen. Toisin sanoen
mikédn ei ole ilmaista; ilmaisia lounaita ei yksinkertaisesti ole olemassa. Toiseksi henkilon ei
koskaan tule tyytya siihen, mitd hénelld jo on vaan hidnen on pyrittdvd hankkimaan koko ajan
lisdad. On sekd moraalisesti vahingollista ettd typerdd tyytyd vdhempéén, kun voi saavuttaa
enemmain. Téllaisen ajattelun my6td tyon vaihtoarvo véistyy tyon itseisarvon tieltd. Tyo on
hyvéd asia ja tyoskentely henkilon normaali olotila johon hén pyrkii riippumatta siité,

edellyttddko henkilon taloudellinen tilanne tyossdkdyntid vai ei.

Lottokysymyksen avulla selvitetddn, jatkaisiko henkilo palkkatydssddn jos hdn voittaisi
lotossa suuren summan rahaa, saisi perinndn tai pystyisi jollakin muulla tavalla turvaamaan
hyvin taloudellisen toimeentulon. Lottokysymystid on kiytetty sédannéllisin véliajoin 1950-
luvulta asti aina kun tutkijat ovat halunneet tarkastella sukupolvittain toistuvaa véitteitd
tyovoiman laiskistumisesta. Lottokysymyksen avulla voidaan mitata henkilon ei-taloudellista
tyohon sitoutumista (non-financial employment commitment), eli kdytinnossd tyoetiikkaa

(Morrow 1993, 143-147). Vastaukset lottokysymykseen tuovat yhden lisdndkokulman
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julkisuudessa usein toistuvaan viitteeseen, jonka mukaan maamme tyottomyysturva ei

kannusta tyontekoon tai kannustaa jopa tyottdméksi jadmiseen.

Tdmén tutkielman vuonna 2003 tehdyissd haastatteluissa kysyttiin kaikilta neljéltd
padtoimisesti Teleluurissa tyoskenteleviltd henkil6ltd, jatkaisivatko he palkkatydssd jos
saisivat eldmiseen mainiosti riittdvdn lottovoiton. Yksi haastatelluista, jo ennen nykyisté
tyotadn pitkdn tyouran tehnyt ja eldkepdividdn odotteleva soittaja vastasi, ettd hén tekisi
jotakin muuta, mikéli voittaisi lotossa. Hén totesi myos, ettd viihtyminen ja hyva ilmapiiri
tyOpaikalla ovat tirkeitd, mutta raha on ehké kuitenkin kaikkein térkeintd tyonteossa. Kolme
huomattavasti nuorempaa haastateltavaa sen sijaan eivét pitineet todenndkoisend, ettd he
lopettaisivat tyonteon kokonaan lottovoiton sattuessa kohdalle. He korostivat vastauksissaan
tyon merkitystd ajankdyton jidsentymisen, sosiaalisten kontaktien ja oman tarpeellisuuden

tunteen kannalta.

Haastattelija: No jos sd saisit riittdvén lottovoiton niin kévisiksa silti toissa?
Teemu: Siis niin, varmaan. Kévisin toki. Tietysti pitdisin varmaan jonkun sapattivuoden, ehka.
Mut kylla kavisin. Ettd emma tiedd onko se sitd, ettd se tuo ihmiselle jonkin nékostd statusta, ettd

on tydpaikka. Verrattuna siihen jos on kotona.

Saloniemen (2000, 99-101) mukaan suurin osa suomalaisista palkansaajista toimisi samoin
kuin kolme nuorta vastaajaa. Mikili lottovoitto sattuisi kohdalle, lyhentdisi yli puolet
palkansaajista tyOaikaansa tai tekisi tOitd vain satunnaisesti. Sen sijaan vain viidennes
palkansaajista arvioi lopettavansa tyonteon lottovoiton myd6td kokonaan. Viidennes jatkaisi
edelleen tyontekoa nykyiselld tavalla. Havainto ei anna viitteitd siitd, ettd palkkatyohon

liittyvit arvot olisivat murentumassa yhteiskunnassamme.

Kaikki kolme nuorta haastateltavaa, jotka olivat lottovoitosta huolimatta valmiita jatkamaan
tyOuraansa, asettivat vastauksissaan palkkatyon vastakkain kotona olemisen kanssa. He eivit
sanojensa mukaan osaisi vain olla kotona. Ilman palkkaty6td he saattaisivat laiskistua ja

menettdisivit tyopaikan mukanaan tuoman aseman yhteiskunnassa.

Henni: Ettd en mié osais kuvitella olla pdivit kotona. En miné tiedd, en mini osais sielld olla.
Nytteki kun loma tulee, ni mind ldhen mokille sitte tai jonneki muualle. En mai jaa
(paikkakunnalle, TK) ollenkaan loman ajaks. Kylld mulle se, kyll4 sitd ny tdytyy. Ja hullukshan

sitd tulis, jos niin ajattelis ettd olis.
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Vastauksissa jdd piiloon se, ettd kotona “oleminen” siséltdd usein suuren mééran
reproduktioty6td. TyOtd, jota ei arvosteta tai mielletd lainkaan tydksi. Sipild (1996, 121)
toteaa, ettd kodeissa tehdédén, ja etenkin naiset tekevét valtavan médrdn ndkymétontd tyota.
Tyotéd, joka jdd helposti ndkymattomaiksi, koska sen tuloksena ei yleensd synny pysyvid
tuotteita vaan ne kulutetaan saman tien. Lisdksi kotitydon taloudellinen merkitys on
kansantalouden kirjanpidon kannalta nikymaitontd. Toisin sanoen kotityé on kansantaloudelle
ilmaista tyotd. Kotityd jdd yleensd ndkymadttoméksi myos poliittisessa mielessi.
Yhteyskeskuksen tyontekijoiden puhe toistaa kotitydon nidkymaittomyyttd tukemalla

mielikuvaa passiivisesta kotona olemisesta ja laiskistumisesta sohvan pohjalla.

Kortteinen (1992) on tutkimuksessaan tarkastellut koneistajia sekd pankkitoimihenkilditd ja
etsinyt ndiden kahden toisilleen varsin vastakohtaisen ammattiryhmén avulla niiden taustalta
jotakin yhteistd ja yleistd. Kortteinen puhuu kollektiivisesti ylldpidetystd, yksilon kunniaa
méadrittdvistd moraalista. Moraali edellyttdd uhrautuvaa tydskentelyd olosuhteissa, jotka eivit
valttdmittd ole tyontekijin kannalta optimaaliset tai edes turvalliset. Téllaista suomalaisille
yhteistd kollektiivista tajuntaa Kortteinen kutsuu selviytymisen eetokseksi (Kortteinen 1992,
50.) Suomalaisen selviytymisen eetoksen omaksuneet niin naiset kuin miehetkin arvostavat

palkkatydtdan kirkkaasti ohi kotona tehtdvén reproduktiotyon.

Teleluurin tyontekijoiden selviytymisen eetoksen tai tyoetiikan yksityiskohtaisempaa
tarkastelemista varten olisin tarvinnut lisdd kysymyksid vastaajien arvoista ja etenkin
tarkentavia lisdkysymyksid. Tyon merkityksen eritteleminen kriittisesti ei valttimaéttd ole
helppoa yhteiskunnassa, joka perustuu kansalaisten kokopdiviiselle palkkatyolle. Jotakin
haastateltavien tyoOetiikasta kertoo joka tapauksessa se, ettd heilld oli haastatteluhetkelld
tyOpaikka Teleluurissa. He olisivat voineet eldd — toki pienemmin tuloin -
tyottdmyysavustuksen tai opintotuen kaltaisilla etuuksilla. Tyodntekijdt olivat kuitenkin

valinneet tyonteon Teleluurissa, usein vieldpé opiskelun tai toisen tyon ohella.

3.3 Kiinnittyminen tydtehtéviin ja uraan

Tarkastelen seuraavaksi kahta Morrowin (1993) jédsentdmédd tyohon sitoutumisen
perusulottuvuutta. Ensimmaéinen on tydtehtiviin kiinnittyminen ja toinen sitoutuminen uraan.

Kisitteiden avulla on mahdollista erotella kaksi erilaista tyohon sitoutumisen muotoa, jotka



31

molemmat pohjautuvat pitkilti tyontekijin mieltymyksiin ja henkildkohtaisiin valintoihin.
Selvitin kummankin késitteen siséltod vuorollaan, minkd jélkeen tarkastelen aineistoa

késitteen avulla.

Tyotehtdviin kiinnittymistd on ldhestytty erilaisin késittein. Ensinnékin #yohon kiinnittymisen
(work involvement) késitteen avulla erédét tutkijat ovat pyrkineet kuvaamaan tyon keskeisyyttéa
henkilon eldméssd ja arvomaailmassa ylipddnsd. Tyohon kiinnittymiselld on siis tarkoitettu
minkd tahansa tyon normatiivista arvoa henkildlle. Tamad késite ei ole tdysin erotettavissa

tyoetiikan kisitteestd, minkd vuoksi sen kaytto ei ole mielekistd. (Kanugo 1982, 341-342.)

Toiseksi, tyopaikkaan sitoutumisen (job commitment) késitteelld on tavoiteltu tyontekijan
tyytyvéisyyttd, investointeja ja sitoutumista tyohonsad. Tédllainen psykologinen kiinnittyminen
tyohon heijastaa henkilon aikomusta jatkaa samassa tyOpaikassa. TyoOpaikkaan sitoutumista
on mitattu esimerkiksi tyontekijan erilaisten poissaolojen avulla. Eron tekeminen tydpaikkaan
sitoutumisen ja organisaatioon sitoutumisen kisitteiden vilille on todettu ongelmalliseksi,
minkd vuoksi késitettd ja sen sisdltdd on edelleen pyritty selkiyttdmédan. (Kanugo 1982, 341—

342; Morrow 1993, 66—69.)

Kolmas késite, tyotehtdviin kiinnittyminen (job involvement) liittyy niithin konkreettisiin
tyotehtiviin, jotka henkilon kulloiseenkin tyohon kuuluvat. Toisin sanoen tyotehtdviin
kiinnittyminen liittyy siihen, kuinka kiinnostavaa, keskeistd ja mielekdstd henkilon sen
hetkinen tyd on nimenomaan siséltonsd vuoksi. Kyseessd ei tdlloin ole tyOstd saatu korvaus,
ammattiasema tai arvostus, vaan yksinkertaisesti niiden tekojen ja toimien mielekkyys, joita
henkilon tyonkuvaan siséltyy. Téstd seuraa, ettei tydtehtdviin kiinnittyminen edellyti

henkildlté tyoetiikkaa eikd organisaatioon sitoutumista. (Kanugo 1982, 341-342.)

Tyontekijan kannalta mielekkédsti organisoidut, rikkaat tyoOtehtdvit edesauttavat hénté
kiinnittymaan tyotehtéviinsd. Tyotehtévien suunnittelussa voidaan tyon siséltod monipuolistaa
niin, ettd pyritddn painottamaan koko késilld olevaa tydtehtidvad yksittdisen vaiheen sijaan.
Talloin vastuu tydorganisaation tuloksesta jakaantuu myos tyontekijoille. Tama lisdksi sekd
tekemisen ettéd ajattelemisen sisdllyttdminen tyotehtdviin lisdd tyon mielekkyyttd, kuten myos
tyotehtdvien siséllon joustavuus olosuhteiden vaihdellessa. (Walton 1985, 81.) Mainittujen
uudistusten myotd tyotehtdviat muuttuvat tyontekijoiden kannalta paitsi vastuullisemmiksi,

my0s mielekkddmmiksi ja monipuolisemmiksi.



32

Teleluurissa tehtdvd soittotyd on hyvin yksitoikkoista puhelujen soittamista ja
vastaanottamista. Tydtehtdviin tuovat kuitenkin vaihtelua ja monipuolisuutta erilaiset
projektit, joista jotkin ovat soittajien keskuudessa halutumpia kuin toiset. Haluttuja projekteja
kéytetdin motivoimaan ja palkitsemaan soittajia, joiden toivotaan pysyvian Teleluurin
palveluksessa. Vihiten haluttuja ovat yksitoikkoiset massaprojektit, joissa myydédin
yksinkertaista tuotetta suurelle maarélle ihmisid. Téllaisissa projekteissa tyOskentelee yleensd
soittotyon hiljattain aloittaneita tyOntekijoitd. Massaprojektista, joka saattaa kestid vuosia kun
lyhyimmét projektit ovat ohi jopa puolessa tunnissa, siirretddn tyontekija yleensd
monipuolisempiin ja samalla vaativampiin projekteihin. Vaihtoehtoisesti tyontekija

ylennetdin tiiminvetéjéksi tai sitten hin ryhtyy tekemién rinnakkain my®s toista projektia.

Teleluurin soittajat saavat yleensd kokeilla erityyppisid projekteja 16ytddkseen sen, jossa he
viithtyvit ja tekevit hyvdd tulosta. Toisinaan mielekds projekti 16ytyy hyvinkin nopeasti.
Mikdli soittaja on tehnyt hyvéé tulosta ja viihtynyt projektissa, pyritdén hénet sijoittamaan
samantyyppiseen projektiin myShemminkin. Kaikkien soittajien ei siis tarvitse osata kaikkea
Teleluurissa tehtdvdd puhelinty6td. Tiiminvetdjien mukaan parhaat soittajat tekevit hyvai
tulosta millaisessa projektissa tahansa. Téllaiset soittajat varataankin aina uusia projekteja
perustettaessa ensimmdisend. Useimmat Teleluurin soittajista méaérittelivét kuitenkin itsensa
joko myyjatyypiksi tai asiakaspalvelutyypiksi sen mukaan, kummassa tydssid he viihtyvit ja
kokevat olevansa parempia. Soittajat voivat my0s esittdd toivomuksia projekteista, joissa he

haluavat tai eivédt halua tyoskennella.

Henni: (. . .) Mutta mi en o silleen niin kun halunnu oikeestaan mihinkdan projektiin. Mut yhesta
mé halusin ulos, ettd mé tunsin ettd mi en pysty tétd, ettd tdd sotii...mua vastaan niin kaikilla
mahdollisilla tasoilla kun olla ja voi. Ni siind kylld mua kuunneltiin, ettd mé sitten padsin siitd
pois. Kun mi sanoin ettd mi en kerta kaikkiaan mi en voi tdtd myyd4d ettd tdd sotii mun

periaatteita vastaan. Ja kaikkee. Ni kylld mi sitten paésin siitd pois.

Tarkedd ei siis ole vain se missé projektissa soittaja tekee parasta tulosta vaan myds se missé
hén viihtyy. Oletettavasti nimé kaksi asiaa kuitenkin liittyvit erottamattomasti toisiinsa. Tyon
monipuolisuutta ja vaihtelua sekd samalla tydssd viithtymistd lisdtdkseen jotkut soittajat
tekevidt montaa eri projektia pédllekkdin. Kenelldkddn ei projekteja voi kuitenkaan olla

madrattomasti ilman ettd se alkaa haitata tulosta.

Annukka: No jos on monta projektia meneillddn eli on monessa projektissa mukana ni sillon se

on sitd luovaa. Mut nytkin kun mai on siitd lahtien kun mé on tullu ni mé on tehny koko aika tota
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(projekti W, TK), ni periaatteessa se menee jo ihan rutiinilla ettei siind tarvi ees miettid mité
sielld puhuu. Et pystyy vaikka samalla kirjottaan toista asiaa kun puhuu puhelimessa. Et jos on
monta eri projektia samaan aikaan meneillddn ni ehkd se on vdhédn kiinnostavampaa kun ettd
tehddn vaan yhté. Et sen takia méd menin tohon (projekti Y, TK) ihan et tulee vdhdn vaihtelua. Et

se on aika ykstoikkosta tehéd koko ajan yhti ja samaa.

Kaikki haastatellut soittajat eivdat halua tehdd useita projekteja samanaikaisesti vaan
keskittyvit vain yhteen kerrallaan. Oletettavasti tdma riippuu myds siitd, millainen projekti on
kyseessd; mitd monipuolisempi ja vaikeampi tuote ja mitd enemméin opittavaa asiasta on, sitd
mukavampi projekti soittajien mielestd on ollut. Mikéli projekti on kyllin monipuolinen, ei
soittaja halua rinnalle toista projektia. Soittajat havainnollistivat timéin vertaamalla sinisen
muovidmpdrin myymistd jonkin palvelun markkinointiin. Usein uuden projektin alku on
tuotetietojen ja kohderyhmédidn sopivan markkinointityylin opettelua, mutta my6hemmin
projekti muuttuu rutiiniksi. Suurin osa haastatelluista soittajista vaikutti padsaantoisesti varsin

tyytyviisiltd projekteihin, joissa he tydskentelivit.

Soittajien tyotd pyritdén Teleluurissa kehittdméén koko ajan niin, ettd heidén myyntipuheensa
eli kunkin projektin soittajille ennalta suunniteltu spiikki muovautuisi paremmaksi ja
ytimekkddmmaksi. Jokainen tydntekijd kehittdd myyntipuheesta omaan suuhunsa sopivan
version. Lisdksi tyontekijdt voivat antaa vinkkejd toisilleen sanavalinnoista tai ilmaisuista,
jotka he ovat kokeneet toimiviksi. Tietoja projektin tuotteista vaihdetaan soittajien kesken
ylipddnsd. Soittajat my0Os péivittdvit omia tietojaan esimerkiksi toimeksiantajan www-
sivustoilta, silld tuotetiedot saattavat muuttua nopeaan tahtiin. Teleluurissa ei haastattelujen
tekemisen aikaan ollut omaa tiedotusjarjestelmdd, jolla kaikki samassa projektissa

tyoskentelevit voisi henkil6t tavoittaa.

Pinja: Vaihtelevuus on ehdottomasti yks ettd mé en jaksa niin kun ykstoikkosta ty6té. Ja téssikin
firmassa on hommia mité on ykstoikkosta ty6td. Mutta ni mi en tee semmosta ja ma tykkdén
etti tdd on vaihtelevaa ja mielenkiintosta ja haastavaakin. Varsinkin td44 homma mitéd tekee on

haastavaa. Taytyy tietdé hirveesti.

Monet Teleluurin tyontekijit totesivat olevansa tyytyviisid siitd, ettd heiddn pystymiseen ja
osaamiseen tyOssd luotetaan. He kertoivat saaneensa tyOssddn paljon vastuuta ja kokivat
onnistuneensa vastuullisissa tehtdvissdidn hyvin. Kuitenkaan he eivét olleet vastuun kantajina
yksin vaan saavat apua aina sitd pyytdessdén ja tarvitessaan. Tyot Teleluurissa tehddin pitkalti

yhdessé, vaikka jokaisella tyontekijélld onkin oma vastuualueensa.
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Tieto- ja viestintitekniikan avulla tehtdvéssid tyOssd korostetaan yhd vahvemmin sosiaalisia
taitoja. Sosiaalisten taitojen keskiossd on palveluun yhdistetty myynti ja markkinointi, mika
edellyttdd tyontekijéltd sekd sosiaalisia ettd markkinointiin liittyvid valmiuksia. Toiminta
asiakkaiden kanssa ylipddnsd, kuten keskustelut, palvelu, myynti, kyselyt sekd neuvonta ovat
samalla joko tuotteen, palvelun tai oman organisaation myynnin edistdmistd ja edustamista.
Tarkeintd ei endd ole se, mitd tyontekijd osaa vaan se, miten hin osaamisensa asiakkaille ja
toimeksiantajille esittdd. Tyohon kiinnittymisen ei perustu endéd pelkkéén suorittamiseen vaan
aktiiviseen ja itsereflektiiviseen olemiseen, esittimiseen ja tuntemiseen: tyontekijin tulee aina
osata valita tilanteeseen sopiva toimintatapa. Samalla kun tietointensiivisen tyon vaatimukset
painottavat yhd enemmén sosiaalisia ja markkinointiin liittyvid taitoja, muuttuu myos
tyontekijoiden sitoutuminen ja kiinnittyminen ty6hon. (Korvajérvi ja Lehto 2000, 209.) Tésti
voi vetdd johtopditdksen, ettd tydhon sitoutuminen on muuttumassa kokonaisvaltaisemmaksi,
koko tyontekijin persoonallisuutta, sosiaalisia tietoja ja taitoja sekd ruumiillisuutta

koskevaksi. Ty6hon ei sitouduta niinkéén tyon tekemisen kuin tyontekijéni olemisen kautta.

Monipuolisuuden kokemus tulee haastateltujen Teleluurin soittajien ty6hon vaihtuvien
projektien ohella my0s vaihtuvista asiakkaista. Jokainen asiakas on yksil6llinen tyotehtiva,
johon tyontekijén pitdd sitoutua. Asiakasta on ennen kaikkea kuunneltava tarkasti. Kuitenkin
soittajien ammattitaitoon kuuluu myos kyky katkaista rupattelu ja siirtyd asiaan. Etenkin
asiakaspalvelussa on asiakkaita pakko pystyd auttamaan ja vastaamaan heidin esittdmiinsé
kysymyksiin. Soittaja ei yksinkertaisesti saa sanoa “en tiedd” asiakkaiden arvaamattomiin ja
toisinaan merkillisiinkin kysymyksiin, vaan hdnen on otettava selvdé. Asiakkaalle soitettaessa
ja etenkin myyntitydssé soittajalta vaaditaan rohkeutta. Soittaja ei koskaan voi tietdd kuinka
huonoon aikaan hin asiakkaalle soittaa. Lisdksi soittajan on argumentoitava rohkeasti asiansa
puolesta ja uskallettava kumota asiakkaan vastaviitteet. Edelld mainitut joko asiakaspalveluun
tai myyntity6hon tai molempiin liittyvit sosiaaliset ja markkinointiin liittyvét vaatimukset
soittajan on tdytettdvd. Vaatimukset muovaavat soittajien sitoutumista tydtehtiviin, silld
tyontekijét eivat vilttdmattd koe asiakaspalvelua ja varsinkaan myyntity6td mieluisaksi, vaan

jopa vastenmieliseksi tyoksi.

Yhteyskeskustyossd on haastateltujen Teleluurin tyontekijoiden mukaan hyvai se, ettd tyota
ei tarvitse eikd itse asiassa edes voi viedd tyOpdivan padtyttyd mukanaan kotiin. Soittajat ja
tilminvetdjit eivdt sanojensa mukaan juurikaan ajattele tyOasioita kotonaan vaan jattdvit ne

mielestddn tydpaikan oven sulkeuduttua seldn takana. TyoOvuorot eivdt veny, koska
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aamuvuoron tyOntekijoiden on luovutettava tyopisteet iltavuoron tyontekijdille. Mydskddn
iltavuoron tyontekijét eivit voi venyttdd tyopdivadnsd, silld asiakkaille ei voi soittaa kovin
myoOhéén illalla. Edelleen tyOpdivddn sisdltyvdt tauot saa pitdd rauhassa, vaikka tyostd
irtaantuminen ja tauolle padseminen saattaa vililld viedd kiireen vuoksi etenkin tiiminvetéjilta

aikaa.

Joissakin haastatteluissa kysyttiin mitd eroa — jos mitdin — on siind, tekeeko
puhelinpalveluty6td nainen vai mies. Vastaajista soittajat tiiminvetdjid yleisemmin eivit
ndhneet eroa naisten ja miesten vililld vaan he katsoivat erojen selittyvin yksil6llisilld
ominaisuuksilla. Kysymykseen vastanneista tiiminvetdjistd yhdessd haastatellut Leena ja
Rami olivat ainoita, jotka eivit haastattelussaan nostaneet esiin minkéénlaisia sukupuolieroja.
Oletan, ettd he eivit halunneet pohtia sukupuolieroa yhteishaastattelussa, toistensa kuullen.
Mikali kaikki yhteishaastattelutilanteessa paikalla olleet olisivat olleet vain joko naisia tai
michid, olisivat he saattaneet tuoda esiin joitakin sukupuolieroja. (Reinharz 1992, 23).
Vaikeus puhua sukupuolesta, vastahakoisuus tunnistaa eroja naisten ja miesten
tyoskentelytapojen vililld sekd epdily erojen olemassaolosta ty0organisaatiossa ovat kohtia,
joissa Leena Kosken ja Silva Tedren (2003, 22) tunnistama ja nimedmé sukupuolihuoli péésee
pulpahtamaan esiin. Sukupuolihuoli on yksiléiden huolta siité, onko jokin kokemus, ero, asia
tai prosessi todella sukupuoleen liittyva vai ei. Huoli saa pohtimaan, miten paljon eroja voi
selittdd sukupuolella: onko sittenkddn kyse sukupuolesta vai jostakin muusta. Epadvarmuus sen
suhteen, mikd merkitys sukupuolelle tulisi antaa, saa helposti ohittamaan koko sukupuolen.
Niin sukupuolihuolen my6tid sukupuoli jai piiloon tai tyystin pois, kuten esimerkiksi juuri

Ramin ja Leenan tulkinnassa sukupuolen merkityksestd yhteyskeskustydssa.

Osa haastatelluista ei ndhnyt mitdén eroa siind, miten naiset ja miehet ty6td tekevét. Sen sijaan
he totesivat sukupuolella olevan merkitystd silloin, kun projektissa on kysymys selvésti
michisiksi tai naisisiksi mielletyistd tuotteista tai palveluista. Téllaisiksi haastateltavat
mainitsivat esimerkiksi sairaalatarvikkeet, hygieniatuotteet, makeiset ja muut elintarvikkeet,
joita naiset siis myyvit miehid paremmin. Miehet puolestaan sopivat naisia paremmin
projekteihin, joissa ollaan tekemisissd informaatioteknologian kanssa, koska miehilld
katsottiin olevan aihepiiriin liittyvad tietoutta jo valmiiksi enemmaéin kuin naisilla. Sukupuolen
tyonjaollinen merkitys tydpaikkatasolla ja tyOntekijoiden kommenteissa toistaa laajempaa,

tyomarkkinat jakavaa sukupuolen mukaista segregaatiota.
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Soittajien sukupuolella ndhtiin olevan merkitystdi myds projektin kohderyhmén kannalta.
Haastateltavat totesivat esimerkiksi, ettdi “naiset osaa lirputella miesasiakkaille” ja saada
heiddt ostamaan tuotteen. Toisaalta oletettiin myo0s, ettd keski-ikdiset naiset pitdvit
miesddnestd puhelimessaan, jolloin mies saa myydyksi heille paremmin kuin toinen nainen.
Niissd kommenteissa puhelinpalvelutyohon liitetdin automaattinen oletus naisten ja miesten
vilisestd seksuaalisesta jdnnitteestd, jolloin muiden kuin heteroseksuaalisten jdnnitteiden
mahdollisuus jiéd piiloon. Siten Teleluurin vuorovaikutuksellisia suhteita suunniteltaessa ja
asiakkaiden reaktioita  tulkittaessa  toistuu  heteroseksuaalisuuden = normatiivisuus.
Heteronormatiivisuudella tarkoitetaan oletusta siitd, ettd kaikki ovat — tai ainakin heidén tulisi
olla — heteroseksuaaleja (Juvonen 2002, 254). Heteronormatiivisiin kdytintdihin eivit kuulu
vain heteroseksuaalisuuden pitiminen itsestddn selvdnid tai sen esittiminen ainoana
myonteisend mahdollisuutena, vaan niihin siséltyviat myos kadytdnnét, joilla muut vaihtoehdot
esitetdédn huonompina, kielletympind tai epdsuotavampina. Heteroseksuaalisuutta pidetddn
kyseenalaistamattomana tapana jérjestdd ihmisten vélisid asioita myds tydeldmaissa.
Heteronormatiiviset kaytdnnot sekd seksuaali- ja sukupuolivihemmistoihin kielteisesti
suhtautuva asenneilmapiiri tyopaikoilla ei kohdistu vain esimerkiksi lesbo-, homo-, bi- ja

asiakkaaseen. (Lehtonen 2002, 11.)

Uraan sitoutumista on myds tutkittu useiden erilaisten késitteiden avulla. Téllaisia kisitteitd
ovat urakeskeisyys (career salience), urasuunnittelu (vocational planning aspects of career
salience) ja urauskollisuus (career loyalty). My0s sitoutumista tiettyyn professioon on tutkittu
uraan sitoutumisen yhteydessd. Kuitenkin tydtehtdvien, ammattien ja professioiden erot
liudentuvat tyomarkkinoiden muutosten myoti niin, ettei professioon sitoutumista ole endi
mielekdstd tutkia erillisend késitteend. Sen sijaan ihmisten aktiivi-idn mittaiset, joskin
katkonaiset tydurat ovat kdyneet niin tavallisiksi, ettd tydtehtdviin, ammattiin ja professioon

sitoutuminen voidaan siséllyttdd uraan sitoutumisen késitteeseen. (Morrow 1993, 19,48.)

Sitoutuminen uraan tai omaan alaan voi tarkoittaa yksinkertaisimmillaan sitd, ettd henkil6
hakeutuu tietylle alalle tai tietynlaiseen ammattiin ja tehtdvddn sen sijaan, ettd hdn ottaisi
vastaan minki tahansa tyon, jonka hén voi saada (Morrow 1993, 19-31). Téssé tutkielmassa
ymmarrankin uraan sitoutumisen jonkinlaisena johdonmukaisuutena ja juonellisuutena niissi
valinnoissa ja ratkaisuissa, joita henkilo tekee koulutuksensa ja tyopaikkojensa suhteen. Uraan

sitoutumiseen voi liittyd henkildkohtaisten uratavoitteiden asettaminen sekd méairétietoinen
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tyoskentely tavoitteiden saavuttamiseksi. Kenties parempi vaihtoehto kuin puhua
sitoutumisesta uraan olisi puhua sitoutumisesta omaan alaan, sill4 uraan sitoutumisen kisite ei
tavoita ammatillista uskollisuutta, joka késitteeseen kuitenkin sisdltyy. (Morrow 1993, 19—
31.) Myds Teleluurin tyontekijoiden haastatteluissa toistuu puhe omasta alasta. Téastd
huolimatta kdytén teoreettisen keskustelun yhteydessd uraan sitoutumisen késitettd, koska
aineistossa etenkin nuorten tyontekijoiden haastatteluissa toistuu ajatus valintojen ja
mahdollisuuksien merkityksestd heiddn oman tulevaisuuden ja tyduransa kannalta. Néin
huolimatta siitd, ettd he eivat valttdmaitta vield tienneet millaisista ammateista ja tyotehtavistd
heidén oma uransa tulee muodostumaan. Ymmérréin siis uran muodostuvan monien eri alojen
opinnoista, tOistd ja ammateista sekd uraan sitoutumisen muodostuvan niitd koskevien

valintojen johdonmukaisuudesta.

Eemeli: No en tiedé ei tdmé ole oikeen minun alaa. Etté tietylld tavalla muuten voisinkin olla

sopiva jos ois enemmén kiinnostusta ni sitten vois satsata. (. . .)

Uraan sitoutumiseen saattaa siséltyd omaan alaan perehtyneisyyden syventdminen vapaa-
ajalla (Morrow 1993, 27). Toisaalta tietyt alat ja asemat myds edellyttavét tyontekijoiltddn
enemmén panostamista tydajan ulkopuolella kuin toiset. Esimerkiksi tietointensiivisen
asiantuntijatyon luonteeseen voi “kuulua” ty6 iltaisin ja viikonloppuisin. Tietointensiivinen
ty0 voi vaatia sellaista itsenséd kehittdmistd, opiskelemista ja matkustamista, joka ei ldheskéén

aina ole mahdollista ty0aikana. (Korvajarvi ja Lehto 2000, 208.)

Raija Julkunen (1987, 245-250; 2001, 18-22) on esittinyt ammattien vélisten erojen
rapautuvan ja korvautuvan tyontekijoille suotaviksi koetuilla ominaisuuksilla eli
kvalifikaatioilla. Kvalifikaation késitteelld kuvataan tyOprosessin ja tuotannon kannalta
hyodyllisid  tyontekijoiden tietoja, taitoja ja ominaisuuksia. Julkunen toteaa, ettd
tarkasteltaessa eri ammateissa tarvittavaa osaamista, alkavat ammatit ndyttdd samalta ja
kvalifikaatiot yliammatillisilta. Yliammatilliset kvalifikaatiot korostuvat kun ammattia sekd
ammatillisia tietoja ja taitoja keskeisemmiksi tulevat vaikkapa tietointensiivisyys,
mukautumisvalmius ja asiantuntijuus. Tyon kannalta relevanteiksi muuttuvat ominaisuudet,
joita opitaan eldmélld, ei oppilaitoksissa. Ammattikoulutus ei ndin vélttimattd ole endd tae
oikeista tai riittdvistd taidoista. Ammattien rapautumisen myo6td myos tiettyyn ammattiin tai
ammattikuntaan sitoutuminen vaistimattd héviaa tai ainakin muuttuu

merkityksettomammaksi.



38

Morrowin (1993, 131-137) mainitsema yhteiskunnallinen tai yhteisollinen sitoutuminen
(community commitment) liittyy henkilén osallistumiseen asuin- ja tydpaikkansa
maantieteellisestd sijainnista seuraaviin erityisiin ja/tai yleisiin yhteiskunnallisiin, yleensi
vapaaehtoisiin tehtdviin. Yhteiskunnalliset tehtdvit saattavat vahentdd henkilon sitoutumista
omaan uraansa ja tyohonsd, mutta myds uraan sitoutuminen voi vidhentdd kiinnostusta
yhteiskunnallisiin tehtdviin. Toisaalta paikalliseen yhteisoon ja sen tehtdviin sitoutuminen voi
olla eduksi joissakin ammateissa. Esimerkiksi papin, opettajan ja erdiden virkamiesten
pitkdaikaiset ja vakaat siteet asuinyhteisoOon saattavat edesauttaa ammatin harjoittamista.
Vaikka yhteiskunnallinen sitoutuminen ei olisikaan kéyttokelpoinen tutkittaessa sitoutumista
tyohon, se kuitenkin valottaa tyon ulkopuolisten tekijoiden vaikutusta tyohon liittyviin

asenteisiin.

Mielestini myds vapaaehtoinen hoivaty0, esimerkiksi omista lapsista tai vanhemmista
huolehtiminen ja heiddn hoitaminen tyon ohessa voi yhtd hyvin védhentdd henkilon
sitoutumista palkkatyohon kuin yhteiskunnallinen tai yhteisollinen sitoutuminenkin.
Vapaaehtoinen hoivatyd on usein naisten tekemad tyotd, joka helposti kaksinkertaistaa naisten
tyomairin (esim. Anttonen 1994). Kaksinkertainen tyomaééréd voi saada henkilon miettiméén,
tehddko hoivatyotd tiyspdivéisesti vai jatkaako my0s palkkatyossd. Valinta tapahtuu yleensi
ndiden kahden wililld, koska osa-aikaista palkkatyotd ei Suomessa lastenhoidon
jarjestdmiseksi tai muista hoivatydhon liittyvistd syisti ole juurikaan tehty (Savola 2000, 68—
69). Teleluurissa osa-aikatyon tekeminen seké tydvuorojen joustava jérjestely on mahdollista.
Tédmén vuoksi tyon yhdistdminen vaikkapa juuri perheenjidsenen hoivatyohon on helpompaa

kuin monessa muussa tyopaikassa, jossa tyontekijoiltd edellytetddn kokopdivéistd tydpanosta.

Suurin osa haastatelluista Teleluurin tyontekijoistd etsi oman alansa toitd tai joka tapauksessa
jotakin muuta tyOtd. Nidin siitd huolimatta, ettd etenkin nuoret ja opiskelijat ndkivit
Teleluurissa tekeménsd tyon tirkednd osana omaa urakehitystidén. Varsinkin tiiminvetdjiksi
nousseet nuoret tyontekijit sanoivat olevansa tyytyvidisid Teleluurin tarjoamasta
mahdollisuudesta harjoitella myds esimiestaitoja. Lisdksi vaihtuvissa projekteissa he ovat
oppineet paljon ja saaneet tietoa mitd erilaisimmista aloista ja asioista. Vaikka suurin osa
haastatelluista teki harvinaisen selvéksi, ettd he eivit tule jatkamaan tyotd Teleluurissa tai
missddn muussakaan yhteyskeskuksessa endéd pitkddn, voi jatkuvuutta ja uraan sitoutumista

nihdd heiddn halussaan jatkaa kaupallisella alalla ylipddnsd tai erityisesti
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asiakaspalvelutehtivissd. Lisdksi monet tyOntekijoistd ajattelivat, etti tarpeen vaatiessa he

voivat palata puhelinpalvelualalle, koska sielté toitd saa aina.

3.4 Organisaatioon sitoutumisen késite

Puhuttaessa henkilon sitoutumisesta ty6hon tarkoitetaan usein nimenomaan hédnen
sitoutumistaan organisaatioon. Organisaatioon sitoutumista on tyohon sitoutumisen muodoista
tutkittu eniten. Kaésitteelld tarkoitetaan yleisesti sitd, milld tavoin henkild on asennoitunut tai
kiinnittynyt tiettyyn organisaatioon, tissd tapauksessa hénet tyollistdvdidn organisaatioon
(Jokivuori 2002, 19). Henkilon asennoituminen organisaatiota kohtaan ei ole pysyvii ja

muuttumatonta, vaan sitoutuminen saattaa vaihdella hyvinkin nopeasti ja paljon.

Organisaatioon sitoutumisen voi ndhdé koostuvan jatkuvasta ja affektiivisesta (Morrow 1993,
106, 160), tai jatkuvasta, affektiivisesta ja normatiivisesta (Meyer & Allen 1991; 1997)
organisaatioon sitoutumisesta. Jatkuvan organisaatioon sitoutumisen’ keskiossi on palkkaty®
vaihtosuhteena. Se korostaa niitd menetyksid, joita organisaation palveluksesta poistumisesta
tyontekijélle koituu. Kysymyksessa eivit ole tunteet ja mieltymykset organisaatiota kohtaan,
vaan konkreettiset edut, jotka tyontekijd menettdd tyOsuhteen pdittymisen myd6td. Téllaisia
tyontekijdd organisaatioon sitovia tekijoitd ovat esimerkiksi palvelusvuosien maéré,
vakiintunut asema organisaatiossa sekd kaikki edelld mainituista seuraavat tyosuhde-edut.

(Morrow 1993, 74, 99.)

Suoraan ty6hon liittyvien etujen lisdksi jatkuvaan organisaatioon sitoutumiseen vaikuttavat
myos sellaiset seikat kuin muuttamisesta aiheutuvat ongelmat muiden perheenjasenten hoito-,
koulu- ja tyomatkajirjestelyille sekd perhesyyt ylipddnsé. Yleensd henkilon tyopaikan sijainti
ynnd muut ty6hon liittyvit tekijat vaikuttavat muihinkin kuin vain tyontekijdidn itseensa.
Né&mi muihin ihmisiin ja etenkin omiin perheenjdseniin kuten puolisoon, lapsiin ja omiin
vanhempiin kohdistuvat vaikutukset tyontekijan on otettava huomioon pohtiessaan nykyisessi
tyOpaikassaan jatkamista tai uuden tyon etsimistd. Lisdksi aiemmat kokemukset tyOnhaun
onnistumisesta tai  vaikeuksista, yleinen taloudellinen suhdanne ja erityisesti

tyottomyystilanne sekd muiden organisaatioiden mahdolliset rekrytointiyritykset tyosuhteen

7 Jatkuvasta organisaatioon sitoutumisesta kdytetiin myos kisitteitd arvioiva tai laskelmoiva sitoutuminen
(calculative commitment) (Morrow 1993, 74).
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aikana vaikuttavat henkilon jatkuvaan sitoutumiseen. Ylipddnsd henkilon ajatukset siitd,
millaiset hidnen mahdollisuutensa tyomarkkinoilla organisaatiosta poistumisen jélkeen ovat,
heijastuvat suoraan hdnen sitoutumiseensa. Siihen vaikuttaa my0s tyontekijdn ajan, vaivan,
rahan tai jonkin muun arvokkaana pitdmén investoiminen organisaatioon. Poistuessaan
organisaation palveluksesta tyontekijin ei ole endd mahdollista hydtyd organisaatioon

tekemistéén investoinneista, vaan hin menettdd ne. (Meyer & Allen 1997, 56-58.)

Meyer ja Allen (1997, 58) muistuttavat varsin aiheellisesti, ettd mikddn edelld mainitusta
seikoista ei ole merkityksellinen jatkuvan organisaatioon sitoutumisen kannalta, ellei henkild
ole tietoinen niistd ja niiden mahdollisista vaikutuksista. Toisin sanoen mikéén edelld mainittu
tai muu tekijd ei vaikuta henkilon jatkuvaan sitoutumiseen, ellei henkilo tule ajatelleeksi
kyseistd seikkaa punnitessaan organisaation palveluksessa jatkamisen ja organisaation
jattdmisen valilld. Jatkuvaan sitoutumiseen vaikuttavien tekijoiden tunnistamisesta seuraa
ensinndkin se, ettd kahden tismalleen samanlaisessa tilanteessa olevien henkildiden jatkuva
sitoutuneisuus ei todenndkdisesti ole samanlaista. Toiseksi jokin ulkopuolinen tekija voi
vaikuttaa henkilén jatkuvaan sitoutumiseen huomattavasti. Esimerkiksi entisen tyotoverin
huono menestys tyonhaussa voi saada henkilon oivaltamaan, etti hidn ei voi siirtdd
organisaatioon investoimaansa aikaa ja ponnisteluja mihink&én toiseen organisaatioon ja ettei

hénen loppujen lopuksi ehké kannatakaan vaihtaa tyopaikkaa.

Riitta: Ja sen verran mitd nyt on téssd vierestd seurannu néité jotka tdiltd on ldhteny, niin sitten
kuulee niistd my6hemmin. Nii ne melkein on kiertdny ne kaikki ja nyt ne on jossain tyottdména
tai jossain. Ettd ei ne ainakaan oo sitten varmaan yhtddn voittanu siind hommassa. Ja mita

muutamat on jopa sanonu, ettd katuu kun 1&hti taalta.

Vastaavasti entisten tydtovereiden hyvd menestys tyOnhaussa ja sijoittuminen parempiin
tyOpaikkoihin ja -tehtdviin voi vidhentdd henkilon jatkuvaa sitoutumista ja kannustaa myos
hiantd tyOpaikan vaihtamiseen. Vaikka pddt0s organisaation palveluksessa jatkamisesta on
lopulta aina henkilon oma, vaikuttavat sithen myds perheenjdsenten ja tyOtovereiden

eldméntilanteet ja mielipiteet.

Affektiivinen — organisaatioon  sitoutuminen® kuvastaa tyontekijin samastumista ja
kiinnittymistd organisaatioon. Keskeistd affektiiviselle sitoutumiselle on organisaation

arvojen ja tavoitteiden hyviksyminen, sekd vahva usko niihin. My6s halukkuus ponnistella

¥ Affektiivisesta organisaatioon sitoutumisesta kiytetdsn myos kisitteitd tydorganisaatiolle omistautuminen tai
asennesitoutuminen (attitudinal commitment) (Morrow 1993, 85).
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organisaation hyvédksi on osa affektiivista sitoutumista. Affektiivinen organisaatioon
sitoutuminen ilmentéda siis ylipdinsd positiivisia tunteita ja ajatuksia organisaatiosta, jonka

palveluksessa henkild tydskentelee. (Morrow 1993, 85-98, 103-106.)

Side henkilon ja organisaation vélilld voi perustua henkilon mukautumiseen (compliance),
jolloin kysymys ei ole yhteisistd arvoista ja paddméaéristd, vaan yksinkertaisesti niistid edusta,
joita henkilon ja organisaation suhteesta henkildlle seuraa. Samastuessaan (identification)
henkilo kokee organisaatioon kuulumisen positiivisena ja hin kunnioittaa sen arvoja seki
paamairid niitd kuitenkaan omaksumatta. Vasta sisdistettyddn (internalization) organisaation
arvot ja padméadrit samansuuntaisiksi omien arvojensa ja padmaiddriensd kanssa henkild
tyoskentelee sitoutuneesti. (O’Reilly & Chatman 1986, 493 ref. Meyer & Allen 1997, 14.)
Arvojen sisdistdminen tarkoittaa organisaation arvojen ja padmiirien muuttuessa esimerkiksi
yrityskaupan yhteydessé sité, ettd tyontekijd on sitoutunut vanhoihin, organisaation kannalta

kenties epasuotaviin arvoihin.

Jaetut arvot ja pddmadidrdt eivdt kuitenkaan ole ehdoton edellytys henkilon affektiiviselle
sitoutumiselle. Arvojen ja pddméddrien samansuuntaisuuden lisdksi affektiiviseen
sitoutumiseen vaikuttaa my®s muun muassa henkilokohtaisten tarpeiden tiyttyminen.
Tyontekijan affektiivinen sitoutuminen organisaatioon vahvistuu, mikdli organisaatio
tyydyttdd tyontekijan tarpeet, tiyttdd hdnen odotuksensa ja sallii hdnen pdistd tavoitteisiinsa.

(Meyer & Allen 1997, 50.)

Asta: (. . .) Mun mielestd on, tai tai mulle on tosi tirkeetd tuntee ittensd silleen tirkeeks. Et on
saanu paivin aikana jotaki hyodyllistd. Tadlla ehké se turhauttaa eniten, et tuntuu joskus et ei oo
mitddn vilid et olisinko ma ta4ll4 toissd vai en. Et ehki sillon ku on joku asiakaspalvelu, niin sillon
tosiaan tuntee ittensé tdrkeeks, koska jos méd oon pois, niin sillon asiat ei hoidu. Mut sitte jos itte

soittelee ihmisille, nii kyll4 se joskus tuntuu vdhén et ei se olis kauheen térkeet silleen. (. . .)

Tyontekijain tukeminen, oikeudenmukainen kohtelu ja tunne oman tyOpanoksen
merkityksellisyydestd lisddvdt my0s hidnen luottamustaan ja samalla affektiivista
sitoutumistaan ~ organisaatioon (Meyer &  Allen 1997, 56).  Esimerkiksi
epdoikeudenmukaiseksi koettu palkkausjirjestelma tai joidenkin tydntekijoiden urakehityksen
hidastaminen ellei peréti estiminen eivdt ole omiaan lisddméén luottamusta ja samalla

affektiivista sitoutuneisuutta organisaatioon. Vaikka henkilo itse ei kokisi tulleensa
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kohdelluksi epdoikeudenmukaisesti, vaikuttaa henkilon luottamukseen tieto siité, ettd kaikkiin

Organisaatioon sitoutumisen kolmas muoto, normatiivinen sitoutuminen (normative
commitment) tarkoittaa velvollisuudentunnetta, jonka vuoksi tyontekijad jatkaa organisaation
palveluksessa. Velvollisuudentunne voi olla seurausta esimerkiksi etukédteen maksetuista
palkkioista tai suurista kustannuksista, jotka liittyvdt tyontekijdn tydllistdmiseen ja
koulutukseen. Normatiivisesti sitoutunut henkild ajattelee, ettd on moraalisesti oikein jatkaa

tyoskentelyé organisaation palveluksessa. (Meyer & Allen 1991, 72; 1997, 60-61.)

Teemu: Et kyl niité (. . .) koulutuksia jérjestetéén silloin tilloin. Itse asiassa mullakin on nyt, jo
pelkistdédn tind aikana kun oon ollu tiiminvetdjind, niin oonkohan kaks vai kolme kertaa niin
kun (. . .) on tdilla kdyny kouluttaja. Ettd kyl sithen on ihan jees ollu kuulua. Et kehittiny omaa
ammattitaitoo tosi paljon. Et kyl sieltd aika paljon sitd saaki sitd hyotyé, sithen kuuluu. Tietysti
tulee niin kun omia tavotteellisuuksiakin varmaan tarkistettua siind mielessa, ettd eihdn ne taalla

turhaan kéy kouluttamassa. Et kyll4 se odotus tuloksellekin on kova.

Kéytdnnossd normatiivisen sitoutumisen erottaminen muista organisaatioon sitoutumisen
muodoista voi olla vaikeaa, ellei mahdotonta. Lisdksi normatiivisessa sitoutumisessa on
yhteisid piirteitd tydetiikan kanssa. Tdmén vuoksi esimerkiksi Morrow (1993, 106) ei nie
syytd normatiivisen sitoutumisen késitteen kdytolle tyohon sitoutumisen kvantitatiivisessa
tutkimuksessa. Sen sijaan normatiivinen sitoutuminen saattaa olla kdypa kisite laadullisessa

tutkimuksessa tyontekijoiden tychon sitoutumista kuvattaessa.

3.5 Organisaatioon sitoutuminen yhteyskeskuksessa

Tarkastelen seuraavaksi tyontekijoiden organisaatioon sitoutumista Teleluurissa. En tee eroa
jatkuva, affektiivisen tai normatiivisen organisaatioon sitoutumisen kesken, silld empiriassa
organisaatioon sitoutumisen muodot kietoutuvat ja lomittuvat toisiinsa. Sen sijaan pédstin
haastatellut tyOntekijat ddneen kertomaan suhteestaan Teleluuriin sekd sitoutumisestaan
ryhmdidn. Kommentteja tarkasteltaessa on pidettivd mielessé, ettd ne edustavat tyontekijoiden
ndkemystd juuri haastatteluhetkelld. Olosuhteet ja ihmissuhteet organisaatiossa sekd
tyontekijoiden suhtautuminen niihin saattavat muuttua hyvin nopeasti puhelinpalvelualalla,

jolle leimallista on vaihtuvien tilanteiden ennakoimattomuus seki hektisyys.
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Kaikista haastatelluista Teleluurin tyontekijoistd vain kolme tiiminvetdjda nimenomaan halusi
jatkaa tyoskentelyd joko nykyisen tyonantajan palveluksessa tai puhelinpalvelualalla
ylipaitiédn. Jatkaakseen alalla kaikki kolme halusivat siirtyd tiiminvetdjin tehtivistddn muihin
tyotehtdviin. Kaikki muut seitseméntoista haastateltua etsivdt enemmédn tai vdhemmén
aktiivisesti t0itd muilta, usein koulutustaan vastaavilta aloilta tai hakivat opiskelupaikkaa.
Tdstd huolimatta he kuitenkin kokivat tyOskentelevdnsd parhaassa mahdollisessa
puhelinpalvelualan yrityksessd. ”Firma ei vaihtamalla parane”, oli tokaisu, joka toistui hyvin
monessa haastattelussa. Poikkeuksena tdstd oli mies, joka oli juuri vaihtamassa toiseen alan
yritykseen saatuaan paremman palkkatarjouksen. Hén oli myos ainoa, jolla oli aiempaa

kokemusta puhelinpalvelutyosta.

Walton (1985, 79), joka on tutkinut sitoutumista ldhinnd teollisuustyon nédkokulmasta,
mainitsee sitoutumista edesauttavaksi seikaksi tydldisten mahdollisuudet edetd organisaation
hierarkiassa. Tyontekijén sitoutumista organisaatioon edistdé se, ettd hdnen ei tarvitse siirtyd
toisen organisaation palvelukseen kehittydkseen tyontekijdnd ja edetikseen urallaan.
Teleluurissa uralla eteneminen voi olla vieldpé erityisen nopeaa, etenkin koska tyontekijoiden
vaihtuvuus on suuri. Soittajalle saattaa ilmaantua mahdollisuus siirtyd puhelinpalvelutydsti
tiiminvetdjdksi vain muutaman kuukauden tydsuhteen perusteella. Néin kommentoi

yhteyskeskuksen organisaatiossa etenemistéén erés tiiminvetdja:

Joanna: (. . .) Ettd emmi, mdi en olis jddny soittajaks tdnne ndin. Et mulla oli tyopaikka,
mabhollisuus toisellakin jatkaa, mutta mé aattelin etti méd otan tin ihan esimiestaitojen ja

kokemuksena ja harjottelupaikkana, ettd tulevaisuutta ajatellen.

Joannan kommentti kuvastaa paitsi hinen henkilokohtaista urasuunnitteluaan, myds
ylennyksestd seuraavaa organisaatioon sitoutumisen vahvistumista. Tiiminvetdjien
sitoutumiseen vaikuttaa myos se, ettd he saavat enemmén koulutusta kuin soittajat, koska
heitd koulutetaan my0s esimiestehtdviin. Tamain lisdksi heididn tyonsd on vastuullisempaa ja

monipuolisempaa.

Tarkasteltaessa Teleluurin soittajien ja tiiminvetdjien sitoutumista organisaatioon on otettava
huomioon se, ettd he tydskentelevdt kahden organisaation hyviksi; sekd Teleluurin ettd
toimeksiantajayrityksen. Soittajat eivit tydssdén juurikaan ole kosketuksissa toimeksiantajan
organisaation kanssa, vaikka he pdivittdin tydskentelevit toimeksiantajan tuotteiden ja/tai

palvelujen parissa. Sen sijaan tiiminvetdjit ovat suoraan yhteydessd toimeksiantajiin, toiset
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tiivilmmin ja enemmaén kuin toiset. Néin ollen tiiminvetijien kohdalla kysymys sitoutumisesta

toimeksiantajan organisaatioon on relevantimpi kuin soittajien kohdalla.

Etatyontekijoiden sitoutumista tutkinut Depickere (1999, 114) olettaa, ettd organisaatioon
sitoutuminen edellyttdd tyontekijdin ja organisaation vilistd fyysistd ldheisyytta.
Sitoutumiseksi kutsuttu suhde organisaatioon syntyy tyontekijan havaintojen perusteella ja
siksi kasvokkainen kontakti organisaatioon helpottaa tyontekijdn sitoutumista. Toisaalta
tyontekijin ja organisaation kontakti informaatioteknologian vilitykselld saattaa kompensoida

fyysisen ldheisyyden puutetta, toteaa Depickere edelleen.

Kati joka on tydskennellyt puolitoista vuotta yhden ja saman toimeksiantajan projektin

tiiminvetdjand, kommentoi organisaatioita néin:

Kati: Me ollaan nyt mitd se call center -tyd on parhaimmillaan. Mulla on asiakkaan (eli
toimeksiantajan, TK) tyoryhmé Teleluurin tiloissa. Meilld on heiddn ohjelmansa, meilld on
suorat, meilld on heiddn palvelimelle yhteydet, me kidytdimme... me ollaan niin kun yks heita.
Than meilté ldhtee kaikki kirjeet. Ne tulee, tulostuu suoraan meidén nimilld. Et me vaan istutaan
sielld. He on ostaneet niin kun meidén... et me saadaan Teleluurilta palkka mut me ollaan heidén
provisio tai tavallaan saman suuntasessa provisiojérjestelméssd. Me ollaan ulospdin meididn

tdman toimeksiantajan niin kun tydntekijoiti. Ja se on mun mielestd ihan se kaikkein.

Haastatteluotteesta  kdy ilmi  yhtdéltdi Katin positiivinen suhtautuminen koko
puhelinpalvelualaa kannattelevaan ideaan puhelinpalvelutoimintojen ulkoistamisesta.
Toisaalla haastattelussa hén ilmaisee kokevansa tirkedksi sen, ettd jokainen organisaatio
keskittyy tekeméén vain sitd mitd parhaiten osaa, eikd yritdkddn tehda itse kaikkea. Lisdksi
Kati pitdd ilmeisen hyvind sitd, ettd hin tydtovereineen voi edustaa toimeksiantajaa ja olla
”niin kun yks heistd”. Kati on haastatelluista ainoa, joka toimi tiiminvetdjand vain yhdessi,
suuressa projektissa. Muilla haastatelluilla tiiminvetdjilli oli useita eri projekteja ja
toimeksiantajia pééllekkdin. Katin suhtautuminen toimeksiantajaan oli myds selvésti

positiivisempaa kuin muilla tiiminvetdjilla.

Yhteyskeskusten tyontekijoiden sitoutumista ja luottamusta koko puhelinpalvelualaan ja
omaan tydnantajaan on kenties edesauttanut alalle solmittu tydoehtosopimus. Tydehtosopimus
luo pohjaa molemminpuolisen luottamuksen rakentamiselle organisaation ja tyontekijdn
vilille. Toisaalta erds Teleluurin tyontekijoistd néki tydnantajansa vain etsividn porsaanreikid

uudesta tydehtosopimuksesta. Kommentti ei kerro luottamuksesta tyOnantajaa tai ylipddnsi
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tyoehtosopimuskaytintod kohtaan. Silti kyseinen tyontekijd kuului niihin harvoihin, jotka
eivit suunnitelleet tydpaikan vaihtamista. Loppujen lopuksi voi todeta, ettd vaikka Teleluurin
tyOntekijit arvostavatkin organisaatiota jossa he tydskentelevit, sitoutuvat he silti melko
heikosti kyseiseen organisaatioon. Toki tyontekijit haluavat tyoskennelld Teleluurissa, mutta
useimmat eivdt halua tydskennelld sielld kauaa. Taémé on tyypillistd nimenomaan Teleluurin
tyontekijoille. Havainto poikkeaa esimerkiksi Korvajarven (1999a, 356) tarkasteleman
puhelinpalvelukeskuksen tyontekijoiden organisaatioon sitoutumisesta. Korvajarven aineiston
nuoretkin tyontekijdt arvioivat tydskentelevinsd samassa puhelinpalvelukeskuksessa vield

viiden vuoden kuluttua ja mahdollisesti jopa eldkeikéén asti.

Henkilon sitoutumista organisaatioon voi tarkastella myds ryhmédin sitoutumisen (group
commitment) kisitteen avulla. Ryhmién sitoutumisella tarkoitetaan esimerkiksi sitoutumista
tyotovereiden tai asiakkaiden muodostamiin ryhmiin. T&lloin kyseessd ei ole sitoutuminen
koko organisaatioon vaan sitoutuminen sosiaalisten suhteiden kautta joko kaikkiin tai vain

osaan ihmisistd, joiden parissa henkil6 tydskentelee. (Morrow 1993, 128—-131.)

Organisaatioon sitoutumista edesauttaa tiimitydskentely, organisaation suhteellisen matala
hierarkia sekd pienet statuserot yrityksen sisdlld (Walton 1985, 79). Lisdksi hyva
organisaatioilmapiiri ja johdon pétevidnd pidetty toiminta synnyttivdt vastavuoroista
sitoutumista organisaatioon (Jokivuori 2002, 104). Yhteyskeskuksissa kaikki soittotyd
tapahtuu tiimeissd. Tiiminvetdjistd on pyritty tekemidn helposti ldhestyttivid, soittajien
tukihenkil6itd pikemminkin kuin esimiehid, ja tdllaisiksi haastatellut soittajat tiiminvetdjit
padsdantoisesti kokivat. Kuitenkin yhteyskeskuksessa on annettu ohje, ettd tiiminvetdjien ei
pitdisi olla soittajien kanssa tekemisissd tyOpaikan ja —ajan ulkopuolella. Ohje liittyy
ilmeisesti pyrkimykseen poOnkittdd esimiesten auktoriteettia soittajien silmissd, vaikka se

onkin ristiriidassa tyontekijoiden sitoutumisen vahvistamisen kanssa.

Soittajat ovat vélilld hyvinkin tiiviissd vuorovaikutuksessa muiden saman projektin soittajien
kanssa. Soittajia my6s kannustetaan tekemédn yhteisty6td, vaihtamaan kokemuksia,
“tsemppaamaan” ja oppimaan toisiltaan miten myydd paremmin, kehittimdin omaa
myyntipuhettaan sekd ongelmatilanteissa kysyméin neuvoa tai pyytimédin apua muilta
soittajilta tai tiiminvetdjéltd. Tallainen sosiaalisiin kontakteihin kannustaminen on osa
tyontekijoiden tyohon sitouttamista. Palaan tyontekijoiden sitouttamiseen tarkemmin

myO0hemmin (luvussa 5). Jotkut soittajista ovat keskendén tekemisissi jopa vapaa-ajallaan.
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Siiri: (. . .) Et meillé on sit semmonen vanha porukka joka on ldhteny tédltdkin talosta pois jotka
on ollu useamman vuoden niin me kidydéén kerran kuussa syomaissé ja timmostéd. Et se on aika

tiivistd kyll4 siis poislidhteneittenkin kanssa.

On esitetty, ettd ryhméén sitoutuminen ei automaattisesti johda organisaation tuottavuuden
kasvuun. Organisaation tavoitteet ja ryhmén tavoitteet voivat olla ristiriidassa keskenién,
jolloin ryhmaésitoutuminen ei palvele organisaation etua. Vain silloin kun ryhmé arvostaa
tuottavuutta organisaation ominaisuutena, kasvaa tuottavuus ryhmédin sitoutumisen myota.
(Morrow 1993, 131.) Osa haastatelluista tiiminvetdjistd ndki nimenomaan naissoittajien
ystdvyyssuhteet tyotd haittaavana tekijénd ja uhkana projektille. Naiset ovat keskenddn “liian
tiivis joukko”, mikd haittaa tydskentelyd. Ylipddnsd projektien ndhtiin toimivan paremmin,
mikali niissd tyoskentelee sekd miehid ettd naisia. (vrt. Eriksson & Eriksson 2003, 148—149;
Korvajarvi 2002b, 132.) Tdmén wvuoksi tiiminvetdjidt pyrkivdt rikkomaan naisvaltaiset
projektit sijoittamalla jokaiseen vdhintddn yhden miehen. Tiiminvetéjét totesivat, ettd michet

tasapainottavat vain naisista koostuvaa projektia ja rauhoittavat tilannetta.

Haastatteluissa naisten todettiin olevan hankalia tyGtovereita, kun taas miesten kanssa on
helppo tydskennelld. Saman, omiin kokemuksiin perustumattoman nékemyksen jonka
mukaan naiset ovat juoruilevia ja riitaisia tyOtovereita toivat esiin Korvajarven (2002b, 128—

129) tutkimuksessa haastatellut toimistotyontekijét.

Henni: S& omasta mielestés teet hyvin yksinkertasen ja simppelin tiedotteen. Ettd homma on nyt
ndin. Sitte sielld saattaa olla pari-kolme naista, ei jukolauta, ne ei niinkd ymmaérri titi asiaa, ei
millddn. Ettd se pitdd tosiaan paperilla kdydd vadntdméssid niille, niitte eessd ihan
henkilokohtasesti, ettd se asia menee ettd ne tajuaa sen. Ei sitd tiedd ettd onko ne vaan nidmé
pari-kolme ihmistd semmosta luonteeltaan ettd ne ei ymmarra helposti. Mutta ettd tosiaan etté
jatkat ei koskaan oo kyselly siitd mitdén, tiedotteesta. Mutta muijat tulee sitte aina kysyyn: ”Nii

tarkottiko tAma sité ja sitd”.

Tiiminvetdjien kannalta helpompi on siis miestyontekijd, joka ei kysele turhia. Henni olisi
voinut selittdd sukupuolieron myds toisin. Hédn olisi voinut ndhdd naissoittajat myos
tarkempina ja vastuuntuntoisempina tyontekijoind kuin miehet, minkd vuoksi naiset tekevit
tarkentavia kysymyksid. Tallaista merkitystd sukupuolierolle ei kuitenkaan yhdessidkéin
haastattelussa annettu, vaan miehet koettiin kautta linjan paremmiksi tyStovereiksi kuin
naiset. Nédin tekivit my0s ne tyontekijat, jotka aiemmin olivat kertoneet (nais)tyotovereidensa

olevan syy, jonka vuoksi tyonteko Teleluurissa on hauskaa ja toihin joka péivd mukava tulla.
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Niinpd sukupuolierolle annettu selitys heijastaa todenndkdisesti naisyhteisihin liitettyja
negatiivisia merkityksid pikemminkin kuin tyontekijoiden omia kokemuksia (Korvajérvi

2002b, 128).

Soittajille asiakkaat ovat tyotehtivid, jotka pitdd suorittaa parhaalla mahdollisella tavalla. Sen
sijaan tutustuminen saati sitoutuminen asiakkaisiin on suurimmalle osalle soittajista
mahdotonta, koska asiakaskontaktit ovat lyhyitd ja asiakkaat vaihtuvat koko ajan. Ainoastaan
joissakin yritysasiakkaille soittavissa projekteissa on soittajien sitoutuminen myods

asiakkaisiin mahdollista. Téll6in tutut asiakkaat myds motivoivat soittajia tydssaén.

Lassi: Mulla oli semmonen homma tossa muutaman vuoden ni siind tuli semmosia tuttuja etti
useesti tuli mieleen, ettd perhana kun mé on tédlld ja te otte tuolla muualla ettd olis kiva ndhda.
Tuli semmosia puhelinkavereita. Than mukavia suhteita, ettd siind ihan me puhuttiin jo
henkilokohtasiakin asioita ja sillain hyvéssd mielessd pottuiltiin toisillemme jo. Taasko sdé
soittelet! Ja taas méé soittelen, dl4 ny sielld vikise. Tammostd. Kylld siind tulee ihan semmosia ja
tulee ndissid lyhyemmissikin sitten, miti tdssd on tehny ni joutuu useemmin soitteleen ja vdahin
patisteleen, ni kylld sielld on semmosia tyyppejd johon helposti tutustuu. Naureskellaan asioita.

Kiireelle ja saamattomuudelle ja timmoselle.

Ylipaatain mukava tyOyhteiso ja ystavit tyopaikalla ovat yhteyskeskuksen tyontekijoille syy,
jonka vuoksi he jaksavat tulla innokkaina téihin joka pdivé. Soittajat ja monet tiiminvetéjétkin
korostivat ystivyyttd ja yhteisty6td puhuessaan tydyhteison ja tyotovereiden merkityksesti
itselleen ja tyotavoilleen. Vaikka jokainen soittaja tydskentelee yksin asiakkaan kanssa,
tehdédédn tyotd silti koko projektin voimin (vrt. Korvajérvi 1999a, 356-357). Kenties juuri
tyOtovereista ~muodostuvaan projektiin @ myds sitoudutaan pikemmin kuin koko

ty0organisaatioon.

3.6 Yhteenveto

Teleluurin tyontekijit kokevat palkkatyon tarkedksi ajankdyton jisentdjénd sekéd sosiaalisten
kontaktien ja oman tarpeellisuuden tunteen edistdjdnd. Etenkin nuorten tydntekijoiden
haastatteluissa toistuivat viittaukset tyonteon merkityksellisyyteen. Myds keski-ikdisten

haastateltujen puheessa vilahtelivat viittaukset tyon térkeyteen, mutta heille palkkatyosti
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luopuminen tilanteessa, jossa toimeentulo on muilla keinoin turvattu, olisi todennékdinen

vaihtoehto.

Tydetiikan ja organisaatioon sitoutumisen liséksi voidaan tyontekijoiden tyohon sitoutumista
tarkastella myds omakohtaisemmalla tasolla. Télloin sitoutumisen kohteiksi nousevat
tyontekijdn omat uravalinnat seké tyotehtidvit. Tyo Teleluurissa tarjoaa nuorille tyontekijoille
mahdollisuuden pééstd tyomarkkinoille ilman aiempaa tyokokemusta ja ammatillista
koulutusta. Téstd huolimatta nuoretkaan haastatellut eivit née yhteyskeskustyon juuri liittyvén
omaan uraansa, vaikka ty® Teleluurissa tarjoaa tilaisuuden opetella sekd markkinointia,
asiakaspalvelua ettd myds tekniikan kéyttdmiseen liittyvid tietoja ja taitoja. Ristiriita heididn
vahvan tyo6tehtéviin kiinnittymisen ja heikon organisaatioon sitoutumisen vélilld on ilmeinen.
Keski-ikéisten tyontekijoiden haastatteluissa tydura ei nouse puheenaiheeksi lainkaan, vaikka

heille ty6 yhteyskeskuksessa tarjoaa mahdollisuuden pysyé tyoeldméssa.

Tyohon sitoutumista voi tarkastella tyontekijan ja organisaation vilisend suhteena.
Haastatellut Teleluurin tyontekijit ovat padsdintdisesti hyvin sitoutuneita tydtovereihinsa ja
joskus asiakkaisiinkin. Koko tydyhteisd ja erityisesti projektin muut tyontekijat ovat yksi
tarkeimmistd syistd, jonka vuoksi ty0 koetaan mielekkéédksi ja tyOpaikalle jaksetaan tulla
pdivéstd toiseen. Puhelinpalveluty6td ei tehdd yksin vaan yhdessd tyotovereiden,
tiiminvetdjien ja asiakkaiden kanssa. Sosiaalisen sitoutumisen lisdksi tyd Teleluurissa
edellyttdd kiinnittymistd tyotehtdviin. Tyotehtdvéit eli kdytdnnossd vuorovaikutustilanne
asiakkaan kanssa pyritddn — muiden tyontekijoiden ja esimiesten kannustamana — hoitamaan
innostuneesti ja hyvin. Soittotyon toistoluonteisuuden seké vuorovaikutuksellisuuden vuoksi
tyontekijoiden innostaminen ja innostuminen on tdrkedd. Niin soittajia kuin tiiminvetdjidkin

motivoidaan ja kannustetaan kehittymédin tydssddn jatkuvasti.

Ainoastaan muutama haastatelluista Teleluurin tydntekijoistd kokee tyon omakseen ja haluaa
jatkaa puhelinpalvelualalla. Haastatelluista tyontekijoistd etenkin nuoret etsivdt tyo- tai
opiskelupaikkaa muualta. Keski-ikéiset tyontekijét eivit aktiivisesti etsineet uutta tydpaikkaa
— kenties eivit ikédnsd vuoksi uskoneet tyOllistyvinsd muualle — mutta hekin olivat valmiit

vaihtamaan oman alansa tydpaikkaan heti, mikili sellainen ilmaantuu.

Teleluurissa tyontekijoiden ja asiakkaiden sukupuoli sekd heteronormatiivinen oletus
ndyttdvat itsestddn selviltd asioiden ja suhteiden jarjestdjiltd. Sukupuoli maérittdd

tyontehtivien jakoa, projektien henkilostod sekd tuotteiden kohderyhmid. Naisten ja miesten
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sekaprojektit koetaan parempina ja suotavampina kuin yksin naisista koostuvat ryhmét. Néin
miehissd nihddén olevan jotakin l&dhtokohtaisesti parempaa ja projekti- sekd ryhmétyShon
sopivampaa kuin naisissa. Toisaalta haastatellut eivét tunnistaneet sukupuolen merkitystd ja
heteronormatiivisuutta jakojen syyksi, vaan he kantoivat huolta myos siitd, voiko

sukupuolella ylipddnsa selittdd eroja naisten ja miesten viélilla.

Edelld olen tarkastellut puhelinpalvelutyontekijoiden sitoutumista 1dhtokohtanani Morrowin
(1993) jasentdmidt tyohon sitoutumisen perusulottuvuudet. Morrowin jisennyksen
soveltaminen arkipdividn tyon tarkasteluun ei ole aivan ongelmatonta, koska Morrowin
jésennys painottuu ty6hon sitoutumisen operationaalistamiseen liittyvien ongelmien
ratkaisemiseen. Tyontekijdn sitoutumiseen liittyvdt kokemukset kaikkine arkipdivédn
toimineen sekd ruumiillistuneine ajatuksineen ja tunteineen eivét taivu jadsennykseen, vaan

avuksi on otettava lisdéa teoreettisia 1ahtokohtia.

4 Ruumiillinen sitoutuminen

Puhelinpalveluty6td ei yleensd mielletd erityisen ruumiilliseksi tyOksi. Tastd huolimatta
Teleluurissa niin kuin muissakin yhteyskeskuksissa tyontekijit ovat tyopaikallaan, tekevét
tyOtddn ja myos sitoutuvat tyohonsd ruumiillisesti. Toisin sanoen tyd Teleluurissa vaatii
tekijoidensd ruumiilta ominaisuuksia ja toimintaa, jotka poikkeavat muiden ammattien ja

tyopaikkojen vaatimuksista tyontekijoiden ruumiille.

Buchanan ja Koch-Schulte (2000, 31-32) toteavat haastattelututkimuksessaan, etti
yhteyskeskuksessa liian suuret vaatimukset tyontekijin ruumiille voivat olla este jatkaa tyoti
puhelinpalvelualalla. Mikili tuottavuusvaatimukset yhteyskeskuksessa ovat liian tiukat tai
ankarasti valvotut, voi tyontekijoiden stressitaso nousta kestdmittomén korkeaksi. Talloin,
etenkin useita vuosia jatkuneen stressialtistuksen jdlkeen, saattavat tyontekijdn oireet
muodostua ylipadseméttoméksi esteeksi tyOsuhteen jatkamiselle. Tutkimuksessa useat
tyontekijat kertovat samantyyppisistd psyykkisen vdasymyksen ja fyysisen loppuun palamisen
kokemuksista. Lanaksi kutsuttu haastateltava totesi, ettei hén pysty endd hallitsemaan
eldamédnsd. Hén kokee olevansa todellinen epdonnistuja. Hin on mielestddn epdonnistunut,

koska hén joutuu jadmaén stressin vuoksi sairaslomalle, vaikka on vasta 22—vuotias.
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Siiri: (. . .) Ja sitten jos on ollu kiireinen pdivé ni sitd on niin henkisesti ja ruumiillisesti visyny
ettd sitd on vaan sitten illalla. Tdimmonen. Et siis jopa tuo puhelimessa puhuminenkin ni se... no
tietysti mulla nyt alkaa olla ikd4 niin paljon ettd sekin vaikuttaa. Mut et siis sitd voi olla niin
visyny ettd sitd... meistdhdn moni menee nukkumaan tyopdivin jialkeen. Mé en tee sitd. Mutta
siis siitd vasyy fyysisesti kun on kova pédiva. Et se on aika janna.

Haastattelija: Niin varmasti. Vaikka tossa péillisin puolin vaan ollaan ja istutaan.

Siiri: Joo, siind vaan istutaan ja ollaan, joo kylla.

Sosiaalitieteissd ruumis ei ennen 1980-lukua ja Brian Turnerin vuonna 1984 ilmestynyttd
teosta The body and sociology ole juuri ollut mielenkiinnon kohteena. Viime
vuosikymmenind ruumiillisuus on yhd enemmin alkanut kiinnostaa tutkijoita, mutta tésta
huolimatta ruumiillisuus ohitetaan usein tieteessé tyystin.” Kuten Lewis kollegoineen (2000,
5-11) huomauttaa, on esimerkiksi sosiaalipoliittisessa tutkimuksessa ruumis yleensa jétetty
syrjddn, lukuun ottamatta reproduktioon ja nimenomaan naisen ruumiiseen liittyvid
kysymyksid, jotka toki ovat térkeitd nekin. Kuitenkin juuri erilaiset ruumiit ovat
sosiaalipoliittisen toiminnan keskidssd. Sairaat ja vammaiset ruumiit, lasten ja vanhusten
ruumiit, seksualisoidut, etniset, ndlk&iset, suojaa vailla tai vaarassa olevat ruumiit ovat kaikki
sosiaalipolitiitkan kohteita. Lewis kollegoineen nostaa esiin my0s sosiaalipolitiikan tehtdvén
maéritelld, millainen on “normaali” ja hyvéksyttivd ruumis. Sosiaalipolitiikan nimissd
ruumiita testataan, luokitellaan, analysoidaan, sijoitetaan sairaaloihin ja l&hetetddn laitoksiin
sekd ylipaédnsé ohjataan erilaisten asiantuntijoiden luo. Néin ollen sosiaalipolitiikka ei ole vain
kansalaisten pyyteetontd auttamista vaan myos ruumiillistuneisiin kansalaisiin kohdistuvaa

kontrollointia ja vallankayttoa.

Ruumista on yhteiskuntatieteissé tarkasteltu neljistd eri ndkdkulmasta (Lewis ym. 2000, 5-6).
Niékokulmista ensimmdinen ja sosiaalitieteissd viime vuosikymmenind eniten jalansijaa
saanut suuntaus on sosiaalinen konstruktionismi. Nimenomaan sosiaalitieteellisend
tiedeperinteend sosiaalisella konstruktionismilla tarkoitetaan moninaista joukkoa erilaisia
ajattelutapoja, joille kaikille on yhteistd kielen, kulttuurin sekd historian korostaminen
sosiaalisen todellisuuden rakentumista tarkasteltaessa (Kuusela 2003, 17, 19). Sosiaalinen
konstruktionismi korostaa ruumiiseen sijoitettuja sosiaalisia ja kulttuurisia merkityksid.

Henkilon ulkondko, sukupuoli ja ikd ovat ruumiissa olevia tosiasioita, mutta ne saavat

? Poikkeuksen tekee feministisesti orientoitunut tutkimus. Naisruumiin maarittely sekd muovaaminen ovat aina
kuuluneet feminismin ydinkysymyksiin. Osassa feminististd teorianmuodostusta ja toimintaa ruumis on
kuitenkin jétetty tyystin syrjdan, koska on haluttu vilttdd naiseuden samastamista ruumiiseen. (Palin 1996, 225—
226.)
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sosiaalisen siséltonsd vasta kun ne tulkitaan ja varustetaan kulttuurisesti tuotetuin merkityksin
(Julkunen 2003, 33). Niinpd esimerkiksi kauneusihanne eli késitys tavoiteltavasta ruumiin
ulkonddstd on aina sidoksissa sosiaaliseen ympéristoonsd. Ruumiinosien elinikdinen
venyttdminen, jalkojen typistdminen, tatuoinnit tai silikoni-implantit saavat erilaisia

merkityksié kun siirrytdéin ajasta ja kulttuurista toiseen.

Sosiaalisen konstruktionismin avulla on mahdollista pééstdd eroon biologismin ja
naturalismin késityksestd, jonka mukaan ruumiin anatomia on kohtalo, jota ei voi muuttaa.
Naiseuden biologisointi on tapahtunut ennen muuta samastamalla naiseus reproduktioon,
samalla kun luova produktiivisuus on ndhty michisend alueena (Palin 1996, 226).
Materiaalinen ruumis ja sen sosiaalinen konstruktio ovat kietoutuneet yhteen monitahoisella
ja ristiriitaisella tavalla, joita on vaikea purkaa. Ei kuitenkaan ole olemassa késitteellista
dualismia, joka sallisi erottaa toisistaan materiaalisen, fyysisen ruumiin sekd siithen liitetyt

sosiaaliset merkitykset. (Gordon ym. 2000, 166.)

Toinen, fenomenologinen ruumiskdsitys korostaa ruumiin elettyd kokemusta. Ruumis
ymmarretddn eldvéksi, merkityksid kantavaksi ja merkityksid muodostavaksi subjektiksi.
Téllaiseen ruumiiseen kirjoittuvat esimerkiksi erilaiset tunteet. Ruumiilla tuntuu olevan oma
muistinsa, eivitkd ruumiiseen kirjoittuneet asiat ole aina rationaalisen toimijan, jirjen ja
tahdon késiteltidvissd. (Julkunen 2003, 33.) Ruumis on ensisijaisesti eldvi ja aistiva ruumis ja
vasta toissijaisesti biologisten lakien kuvaama organismi. Tamé ruumiskisitys yhdistetddn

erityisesti Maurice Merleau-Pontyn ruumiinfenomenologiaan. (Heindmaa ym. 1997, 11.)

Kolmas ldhestymistapa korostaa ruumista — sekd fyysisend entiteettind etti metaforana —
sosiaalisen jdrjestyksen ylldpitdjdand (Lewis ym. 2000, 5-6). Toiminta sosiaalisen jarjestyksen
ylldpitimiseksi tarkoittaa kdytdnndssd ruumiiden ja erityisesti naisten seksuaalisuuden
saantelyd ja rajoittamista. Téllaisia rajoituksia ovat esimerkiksi hedelmaéllisyyden
kontrollointi, yksiavioisuus, selibaatti, naisten seksuaalisuuden kontrollointi sekd myos

vaatimukset naisten ruumiin peittdmisestd vaatetuksella. (Turner 1984, 91.)

Neljds ldhestymistapa liittyy etenkin Foucault’n ja muiden jilkistrukturalistien t6ihin, jotka
nostavat esiin ruumiin diskursiivisesti rakennettuna ja sddnneltynd subjektina. Lewisin ja
kumppaneiden (2000, 5—6) mukaan nykyisin monet sosiaalitieteilijit eivit endid ajattele
ruumista muuttumattomana kokonaisuutena, joka on valmiina olemassa ennen kaikkea

sosiaalista toimintaa. Sen sijaan ruumis on paikka erilaisissa diskursseissa ja kdytdnnoissa
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muodostuvalle vallalle sekd kontrollille. Myo6s tiedon ja tutkimuksen avulla pyritdén niin

sosiaalitieteissd kuin muissakin tieteisséd hallitsemaan ja sddteleméédn ruumiillisia ihmisié.

Tarkastelen seuraavaksi yhteyskeskustyOssd tyontekijoiltd edellytettyd ruumiillisuutta seké
tyontekijoiden ruumiillistuneita kokemuksia ja tunteita Teleluurissa. Tarkastelussa kaytdn
aineksia kaikista neljdstd edelldi mainitusta ruumiskédsityksestd. Ensinnd kuvaan
ruumiillisuutta, jota puhelinpalvelutyon tekijoiltd edellytetddn. Toiseksi tarkastelen lyhyesti,
kuinka ik liittyy ruumiin maarittimiseen. Tamén jilkeen tarkastelen tyontekijoiden ruumiille
annettuja tiloja ja paikkoja. Viimeiseksi nostan keskioon yhteyskeskuksen tyontekijoiden

tunteet ja emotionaalisen tyon.

4.1 Puhelinpalvelutyén ruumiillisuus

Tyo0paikoilla ruumiiseen suhtaudutaan usein itsestdénselvyytend, etenkin jos tyotd ei mielleté
fyysisesti kuormittavaksi. Ruumis nousee keskustelun aiheeksi vasta silloin, jos se ei syysté
tai toisesta toimikaan toivotulla, optimaalisella tavalla. Marja-Liisa Honkasalo (1984, 171—
172; 1993) on tutkinut raskasta tehdastyotd tekevien naisten tyoyhteisdd ja todennut, ettd he
puhuvat keskendin paljon oman ruumiinsa rasituksesta, sérysté ja uupumuksesta. Kuluttavissa
olosuhteissa positiivisetkin ~ kokemukset etsiytyviat sdrkyyn, ja esimerkiksi ajan
hahmottaminen tapahtuu oman ruumiin, sen visymyksen, siryn sekd jokakevidisen
laihduttamisen kautta. Ruumiilliset kokemukset ovat nimenomaan epéjérjestyksen, kivun ja
kérsimyksen kokemuksia. Sen sijaan ehyet ja positiiviset kokemukset jddvit kertomatta,

koska puheelle ruumiin nautinnosta ei ole sanoja, kielté tai oikeutusta.

Ruumiin oireet ovat Honkasalon (1984, 171-172; 1993) tutkimuksen naisille
kommunikaation muoto, joka mahdollistaa kontaktin oman ruumiin ja omien kokemusten
kanssa. Oireet antavat oikeuden viettdd aikaa itsensd kanssa ja olla hoitamisen sekd hoivan
kohteena. Toisaalta puheella oireista on naisille 1dhentéva ja yhdistdvd merkitys; kérsimyksen
jakaminen lujittaa heidén tyOyhteisoddn. Naisten mahdollisuus kokea ja jakaa oma
ruumiillisuutensa on rajattu ruumiin oireisiin. Vastaava kokemus on Barbara Ehrenreichilla
(2001, 92-93) siivouspalvelusta, jossa hén tuli osallistuvan havainnointinsa avulla tuntemaan

tyOtovereittensa reumatismin, selkdkivut, krampit ja kihtikohtaukset paremmin kuin heidén



53

perhe-eldminsid konsanaan. Raskasta siivoustyOtd tekevien naisten kesken vallitsi kipuun

perustuva ruumiillinen yhteys.

Miesten puhe omasta ruumiistaan on erilaista kuin naisten. Julkusen (2003, 97-100)
tarkastelemien keski-ikdisten miesten ruumista madrittdd tyossd ldhinnd sen suorituskyky.
Miesten puheet koskevat seksuaalista kompetenssia, ruumiinvoimia ja urheilusuorituksia.
Armeijan ja urheilun miehisen maailman onkin katsottu olevan arvokasta koulutusta
tydeldmdd varten, koska ne tarjoavat harjoitusta tiimi- ja projektityotd sekd kovaa kilpailua
varten (Acker 1990, 152). Kuva ty0eldméstd, joka hyddyntdd armeijan ja urheilun antamaa
harjoitusta on varsin erilainen kuin Honkasalon (1984; 1993) kuvaama naisten
kommunikatiivinen ja kokemuksia jakava tydyhteisd. Néin erilaiset tydyhteisot edellyttivit ja
legitimoivat erilaisen ruumiskokemuksen sekid erilaisen tavan puhua ruumiillisuudesta.
Kortteinen (1992, 46-47) osoittaa suomalaisten miesten ottavan kovan riskin oman
terveytensd suhteen teollisuustyOssd. Naille miehille ruumis on vain yksi tyokalu muiden
joukossa, jota tosin ei voida vaihtaa uuteen sen rikkoonnuttua. Nidin my0s Kortteisen
tutkimuksen miehet nikevit oman ruumiinsa sen suorituskyvyn, voiman ja kestivyyden

madrittimina.

Teleluurin tyontekijoiden haastattelujen perusteella eivdat ruumiin oireet ole tydpaikalla
yhteinen kokemus tai puheenaihe, vaan jokaisen tyOntekijin oma asia. Tyotd ei koeta
fyysisesti erityisesti raskaaksi ja kuluttavaksi, vaikka esimerkiksi tyOntekijoiden
ddnentuottoelimistd on tydssd kovassa kiytOssd. Soittajien ddnen tulee olla kestdvd, mika
edellyttdd rentoa ddnen tuottamisen tapaa. Usein uusien tyontekijoiden dani rasittuu tyossa,
etenkin aluksi, kunnes se tottuu jatkuvaan puhumiseen. Sisdilman laadulla on suuri merkitys
adnen kestdvyydelle. Juuri sisdilman suhteen on Teleluurissa ollut ongelmia, joita yksikdin
haastatelluista soittajista ei kuitenkaan milldén tavalla tuonut esiin. Liséksi paikallaan
istuminen ndyttOpédtteen #dressd voi olla raskasta, etenkin selélle ja hartioille. Niin
huolimatta siitd, ettd tyontekijéiden ruumiiden hyvinvoinnista pyritddn Teleluurissa

huolehtimaan tarjoamalla heille mahdollisimman ergonomiset tyopisteet.

Teleluurissa asiakaspalvelu- ja myyntityossd kontakti asiakkaan ja soittajan vélilld rakentuu
ddnen ja puheen avulla. Katsekontaktin puuttuminen on soittajien mukaan toisaalta hyva,
toisaalta huono asia. Huonoksi soittajat kokevat sen, ettd koska viestintd heidén ja asiakkaan
valilld keskittyy ainoastaan kuuloaistin varaan, on soittajien luotava mielikuva asiakkaasta

nopeasti ja véhien vihjeiden perusteella. Soittajien on myo0s pédstdvd vuorovaikutukseen



54

asiakkaan kanssa ilman katsekontaktia. Tdméa edellyttdd soittajilta asiakkaiden kuuntelemista

tarkkaan ja keskittymistd hyvin pieniin vihjeisiin, joita heille puhelinlinjoja pitkin vélittyy.

Satu: Sellasia mitddn hiljasia hetkid sinne ei sais edes tulla, sillain ettd rupee miettiin etti
mitdhén toi nyt tarkotti tolla. Vaan kylla se tiytyy sitten mennd semmosta reipasta vauhtia koko
ajan eteenpdin. Mennd sen tavallaan sen oman tunteen pohjalta. Etti jos se nyt on ihan vééri, ni
ainakaan tdhdn mennesséd ei o vield mitdén katastrofia tullu. Mutta ihan sillain tdytyy yrittda

luottaa siithen, ettd miltd se kuulostaa se asiakas sitten.

Myyntityossd tyontekijd pyrkii dénensd sekd sanavalintojensa avulla saamaan asiakkaan
kiinnostumaan tuotteesta, jota hin markkinoi. Toisin sanoen asiakas tekee ostopddtoksensd
tdysin tyontekijin puheen ja kuvauksen perusteella. Viestintd asiakkaan ja tyontekijén vililld
voi télldin olla alttiimpaa virhetulkinnoille ja véarinkédsityksille, koska puhelimessa &ini
korvaa ilmeet, eleet sekd muut vihjeet ja viestintdtavat, joita kasvokkaisessa viestinndssid on
kéytettdvissd. My0s silld, ettd ddni ja puhe vilittyvéit ongelmille alttiin tekniikan kautta,

saattaa olla oma merkityksensi viestin tulkittavuudelle.

Hyvi puoli ndkoyhteyden puuttumisessa asiakkaan ja tyontekijan vililld on soittajien mukaan
se, ettd myoOs asiakas rakentaa mielikuvansa tyontekijdstid ja tdméin ulkonddstd yksin dénen
perusteella. Soittajien ulkoiselle olemukselle ei ndin ollen puhelinpalvelutydssd aseteta

erityisid vaatimuksia.

Leena: Toisaalta sitdkin pystyy kauheesti kehittdén, ettd tuolla on langalla mukana monia
soittajia, jotka on varmaan alle 20-vuotiaita ja siis ihan kun olis joku nelikymppinen sielld. Et ne
puhuu niin kun jotenkin... niilld on tietty dinenpaino ja &dnensévy ja tietty tyyli. Ne saattaa
puhua hirveen asiallisesti ettd ei todellakaan osaa sanoa. Monta kertaa tuolla naurettu... nyt
justiin esimerkiks (x toimialan, TK) kampanjoita, ni ne varmaan oikeesti ne asiakkaat sielld
toisessa pddssd, nehdn kuvittelee, ettd nyt sieltd soittaa semmonen nelikymppinen
hyvanndkonen nainen jakkupuku péélld. Ja sit kun ne ndkis ettd millasia ne ihmiset tdalla

oikeesti, tdn ndkosend kun me taélld tukka pystyssé ja kaikkee ni ei ne varmaan ostais oikeesti.

Erilaisissa palveluammateissa toimivien henkildiden panostusta ulkondkoonsd ovat Hancock
ja Tyler (2000, 108) ldhestyneet esteettisen tyon (aesthetic labour) késitteen avulla.
Esteettisessd tyossd tyontekijan ulkondkoruumis on osa hidnen tyOpanostaan. Toisin sanoen
ammattiin liittyvien tyotehtdvien lisdksi tyontekijin on tyOskenneltivd oman ruumiinsa

ulkonddn ja huolittelun eteen. Ruumiin ja ulkondén muovaaminen ei rajoitu vain palkalliseen
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tyOaikaan, vaan ulkondkod on vaalittava myds vapaa-ajalla. Esteettiseen tyohon liittyvén
puheen, ulkonékoruumiin, liikkeiden sekd asentojen lakkaamattoman tarkkailun sekd

muovaamisen tuloksena syntyy esteettinen artefakti.

Palveluammateissa tyOntekijan esteettisen tyon tulos samastetaan usein yritykseen tai
tuotteeseen jota hidn edustaa. Teleluurissa tehtdvin puhelinpalvelutyon yhteydessd soittajat
tuntevat helpotukseksi sen, ettd heiddn ulkondkonsi ei ole asiakkaiden tarkastelun kohteena,
vaikka tdmai tosiasia keskittddkin ruumiillisuuden heidén déneensd. Tyontekijan ulkomuodon
el tarvitse olla erityisen huoliteltu, eikd ruumiin — &intd lukuun ottamatta — tiukassa
kontrollissa, koska mielikuva esteettisestd henkildstd synnytetddn dénen avulla. Toisin sanoen
huolittelematon ulkomuoto sekd epétavalliset tai vérikkddt vaatteet eivit estd soittajia

luomasta vaikutelmaa pétevéstd myyjasta tai asiakaspalveluhenkilosté

Buchanan ja Koch-Schulte (2000, 36-37) kertovat ylldttyneensd tyontekijoille annetuista
tarkoista pukeutumissddnndistd tarkastelemissaan kanadalaisissa puhelinpalvelukeskuksissa.
Naisilta vaadittiin pukeutumista housupukuun tai puolihameeseen. Miehet kayttivit
kauluspaitaa ja solmiota paitsi perjantaisin, jolloin solmion saattoi jattdd pois. Nakyvid
tatuointeja paheksuttiin, eikd muita lavistyksid kuin naisten korvakorut hyviksytty. Hiusten
edellytettiin olevan “normaalin™ vériset, siistit ja miehilld lyhyet. Tdémé kaikki huolimatta
siitd, ettd asiakkaat eivdt voineet ndhdd tydntekijoitd. Buchanan ja Koch-Schulte olettivat
pukeutumissdidntdjen olevan seurausta joko puhelinpalvelutyéon professionaalisuuden

rakentamisesta tai kurinpitovallan ilmenemisesti tai molemmista.

Vaikka puhelinpalveluty6tid tekevdn henkilon ulkondkoruumis ei ole puhelinpalvelutydssi
asiakkaan néhtévissd, voi ulkondko vaikuttaa tyontekijdd rekrytoitaessa. Chiu ja Babcock
(2002) esittavit, ettd rekrytoija saattaa suosia tietyn nékoisid, kokoisia, ikdisid ja vérisid
ithmisid tyohonottotilanteessa, vaikka kyseiset ominaisuudet eivét vaikuta itse tyohon ja
asiakaskontaktiin. Rekrytoijalle voi syntyd mielikuva tyonhakijan ominaisuuksista hénen
ulkonékoruumiinsa perusteella, niin ettd hin myds palkkaa ty6hon tietyn nékoisid ja tyyppisid
ruumiita. Ulkondkdruumiiseen liittyvien ominaisuuksien vaikutuksen poistamiseksi pitdisi
rekrytoinnin tapahtua yksinomaan puhelimen tai Internetin vélitykselld, mutta tdllainen lienee

viela harvinaista.
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4.2 |kéd ruumiin maarittajana

Ei liene sattumaa, ettd Teleluurin tyontekijoistd tyon fyysisid vaikutuksia kommentoi
haastattelussaan eniten Siiri, joka on yksi vanhimmista haastatelluista soittajista aineistossani.
Julkunen (2003, 158-163) esittdd kirjassaan Kuusikymmentd ja tyossd ettd yli 55—vuotiaiden
haastateltujen tyontekijoiden yleisin ja yhdistivin kokemus on nimenomaan jaksamattomuus
ja vésyminen. Samanlaisia kokemuksia kiireestd, paineesta ja uupumuksesta on kuitenkin
my0s kolmekymppisilld tyontekijdilld. Julkunen muistuttaa, ettd vanhemmilla ihmisilld on
yleensd pitkd tyOhistoria takana, minkd vuoksi he voivat verrata nykyisten tydtehtidvien
kiivasta tahtia, raskautta ja kuluttavuutta aiempien tydtehtdviensd kenties hitaampaan
tyotahtiin. Ruumis muistaa myds toisenlaisen tydtahdin ja kokemuksen tydstd. Toisin sanoen
keski-ikdisten kertomukset ruumiin vasymisestd kertovat sekd heiddn ikddntymisen myoti

muuttuvasta ruumiistaan ettd muutoksista tyoeldméssa.

Myos Siiri kertoi haastattelussaan tydtahdin kiristyneen yhteyskeskuksessa. Han mainitsee
haastattelussaan my0s painajaisina purkautuvan tyostressinsd. Painajaiset “vain tulevat”

Siirille, joka ei kuitenkaan pidé niitd merkkind mistdin pahasta tai poikkeavasta.

Siiri: Voi hyvinen aika, painajaisunia on ndhty varmasti kymmenesté vuodesta kahdeksana joka
y0. Niistdhén ei vilty. Mutta emma sitd mitenkddn pidéd niinku pahana. M vaan ajattelen, et se
kuuluu tdhén niin. Ettd kun ne tulee sitten uneen ne tyot ni sitten aamulla kun herdé, niin ai niin
joo, se on taas tdnddn, no niin joo. Ni silld tavalla niitd kylld sitten ajattelee, et se on kylld ihan
totta. Mutta emma esimerkiks iltasin ajattele tditdni, ettd ne kylld jad sitten. Mut et ne tulee

sinne uniin, et ne on aamulla ensimmaéiseks kyllé ajatuksissa.

Kenties stressin ja tyopaineiden purkautuminen painajaisina on yksi, joskaan tuskin ainoa syy
sithen, ettd Siiri on jaksanut pysyd tyoeldmassé ja pystynyt tyoskentelemédn Teleluurissakin
pitkddan. Ero aiemmin mainitsemassani Buchananin ja Koch-Schulten (2000, 31-32)
tutkimuksessaan esiin tuomiin alle kolmekymmenvuotiaina stressin vuoksi sairaslomalle

jadneisiin  puhelinpalvelutyontekijéihin  on ilmeinen. FEro saattaa selittyd erilaisilla

tyoskentelyolosuhteilla tai myds erilaisilla tavoilla purkaa tyon aiheuttamaa stressid.

Ruumiillisuus ja nimenomaan ruumiin ikd voi osaltaan heikentdd tyontekijdn tyShon
sitoutumista. Erds haastatelluista tiiminvetéjistd koki oman naisenruumiinsa estdvén hinté
etenemdsti vaativanpiin tyotehtéviin Teleluurissa. Hinen mukaansa “’kaikki” tietdvét, ettd hin

on kolmissakymmenissdin, minkd vuoksi he olettavat hénen alkavan milloin tahansa odottaa
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lasta. Tyontekijan ruumiin ikd4n ja sukupuoleen liitetddn ndin automaattisesti reproduktio,
jonka n#dhdddn olevan ristiriidassa ylenemisen ja vastuullisempien tyotehtidvien kanssa.
Kyseisen tiiminvetdjdn kanssa oli aiemmin kéyty epdvirallisia keskusteluja ylennyksesta.
Enda héan ei kuitenkaan olettanut ylennystd saavansa, vaikka héin olisi ollut halukas ji&mééan
yrityksen palvelukseen, mutta ainoastaan nykyistd vaativampiin tyotehtdviin. Kyseinen
tiiminvetdjd haki aktiivisesti uutta, koulutustaan vastaavaa tyOpaikkaa, jossa mahdollisuus

tulla raskaaksi ei olisi este hdnen uralla etenemiselleen.

Ruumiillisuus voidaan toisaalta kokea syyksi, jonka vuoksi tyopaikkaa ei uskalleta vaihtaa.
Neljadkymmentd ikdvuotta 1dhestyvét naiset pelkéddvét tehda ratkaisuja tyOpaikkansa suhteen,
koska ikd voi olla haittana uuden tyon lOytdmisessd (Brewis 2000, 173). Ikdintyneisiin
vikaa kuin se ettd he ovat ikddntyneitd (Julkunen 2003, 184). Sama ongelma tuli esiin myds
Teleluurin soittajien haastatteluissa. Haastatelluista osa viisikymmentd vuotta jo tdyttdneisté
eivit ikdnsd takia olleet edes miettineet tyOpaikan vaihtamista. N&in siitd huolimatta, etti
naisen tdytettyd neljikymmentd hidnen tyoeléimin kannalta optimaalinen ikénsa ei ole vield
pitkdén aikaan ohi. Naisten pitkdd tyduraa ei edelleenkdén arvosteta tydeldméssd vaan

vanheneva naisruumis on riesa, joka sitoo kiinni ty&paikkaan.

Brewisin ja Sinclairin (2000, 194) haastattelemat naiset kertoivat oppineensa tietiméién,
tuntemaan ja kdyttimdin ruumiitaan sen avulla, kuinka toiset ihmiset suhtautuivat heidén
ruumiisiinsa. Etenkin se, kuinka miechet katsoivat heitd naisina, oli muovannut heididn
kuvaansa omasta ruumiistaan. Toisin sanoen naisten suhde ruumiiseensa ja samalla itseensi
sekd naiseuteensa muodostuu sosiaalisessa vuorovaikutuksessa muiden ihmisten asettaman
peilin kautta. Tallaisena peilind voi osaltaan toimia my0s tydorganisaatio, joka méérittaa
tyontekijoidensd ruumiillisuutta ja ruumiiden soveltuvuutta organisaation tarpeisiin.

Maédrittely ei rajoitu tiettyyn ikdkauteen ihmisen eldméssi vaan se jatkuu lépi eldmaén.

Ruumiin ikd on ilmeisen voimakas kriteeri, jonka perusteella tyontekijoitd ja heiddn
ruumiillisuuttaan arvioidaan. Toisinaan tyQorganisaation méérittelyn ja tyontekijdn oman
ruumiinsa mdadrittelyn vélilli saattaa olla ristiriita, joka heijastuu tavalla tai toisella
tyontekijdn ty6hon sitoutumiseen. Ruumiiden on liséksi idstddn huolimatta sopeuduttava
kulloiseenkin ruumiin tydpaikkaan ja tyontekoon, vaikka juuri ruumiin muistissa siilyy

toisenlainen kokemus tydsté.
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4.3 Ruumiin paikat

Riitta: (. . .) Mulla ei oo ikind ollu semmosta... mutta md ymmaérrdn hyvin, ettd kylld tyon

tiytyy olla semmosta, etti siind jollain lailla viihtyy. Et en usko edes ettd miné voisin ldhtee, jos

mua joka aamu oksetuttais, et kun méi tiedén et mun tdytyy menni sinne ja mun tdytyy tehdi ne

asiat. Nii en usko et mé voisin tété tehda. (. . .)

Riitan pohdinnassa tulee esiin, kuinka ty6hon sitoutumisen kokemukseen siséltyvit myos
tyopaikalla oleminen ja tyotehtidvien tekeminen seki niihin liittyvét ruumiillistuneet tunteet ja
reaktiot, kuten oksettaminen. Ty6hon liittyvét ajatukset sekd tunteet ovat syvisti ruumiillisia
tiloja, jotka koetaan ruumiissa ja jotka pyrkivdt ndkyméddn ruumiissa. Ruumis on ldsni
jokaisessa ammatissa ja jokaisessa tyOpdivassd. Pelkkad jirki, osaaminen tai tieto ei tee tyOtd
vaan tyotd tekevd ihminen on olemassa kokonaisena, my0s ruumiillisesti. (Julkunen 2003,
35-37.) Paitsi tyotd tekevien ihmisten, my0s organisaatioiden olemassaolo materialisoituu
tyontekijoiden ruumiissa. Ilman tyontekijoiden ruumiita on organisaatio vain kulissit, joista

ruumiillistuneet subjektit puuttuvat (Tyler & Hancock 2001, 27).

Ruumiillisina toimijoina tyontekijdt ovat aina kiinni tietyssd paikassa. Teleluurissa
puhelinty6ti tekevit soittajat ovat tyOssddn sidottuja tyOpisteisiinsd. He eivdt voi liikkua
vapaasti tyOpdivin aikana vaan heidén on istuttava kuulokkeisiin liitetty mikrofoni pdissadn
tietokoneen néyttopéatteen ddrelld. Liikkumista rajoittavat paitsi kuulokkeet johtoineen, myos
soittajien  tyOpisteiden akustiikka. Tyopisteiden matalat viliseindt on suunniteltu
vaimentamaan puhedénti, jotta soittajat eivét hiiriintyisi toistensa puheesta. Mikéili soittaja
esimerkiksi nousee seisomaan, puhuu hén viliseinén ylitse ja télldin hdnen &d4nensd kantautuu

hiiritsemddn muiden tydntekijoiden puheluja.

Eeva Jokinen (2003, 11) on esittinyt, ettd ruumis mukautuu arjen tiedostamattomiin
asentoihin. N4itd arjen asentoja yhd uudelleen toistaen ja vain vdhidn muunnellen syntyy
ruumiin muistissa rutiineja, jotka sdéstdvdt voimia myds tydpaikalla. Rutiinien avulla
varotaan kolhimasta ruumista oudoin asennoin. Arkea asuva, tekevd ja eldvd ruumiillinen
tyontekija litkkuu, muokkaa ja tekee itselleen tilaa. Samaan aikaan hénen on myds
sopeuduttava jo annettuihin asentoihin sekd tyOpaikalla valmiina oleviin muotoihin ja

kaavoihin.
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Tyon tekeminen paikallaan istuen vihentéd Teleluurin tyontekijin mahdollisuuksia vaihdella
tyoskentelyasentojaan. Liséksi soittajilta puuttuu valta pééttdd oman ruumiinsa liikkeistd ja
asennoista, koska heiddn ruumiidensa paikat ovat Teleluurissa ennalta suunniteltuja ja
kontrolloituja. Tyontekijdn on siis ty0ssddn asetuttava hénelle osoitettuun tilaan ja asentoon.
Tilat ja asennot ovat syOpyneet ruumiin muistiin ja muuttuneet arjen kdytannoiksi niin ettei
niitd jokapdivéisessd tyOssd edes huomata. Asennoista on tullut rutiineja. Tyontekijoille
sallittu tila liittyy my0s sukupuoleen. Miesten ruumiille sallitaan enemmén spatiaalista tilaa
kuin naisten ruumiille: miesten ruumiit saavat naisten kokemusten mukaan viedd enemmén
tilaa ja olla isoja seki ylipainoisia (Brewis 2000, 172—173). Miehille tyypillisiin ty6tehtiviin
saattaa sisdltyd myos suurempi liikkumisen oikeus kuin naisille tyypillisiin t6ihin (Honkasalo

1984, 149).

Kuten soittajilla, myds tiiminvetdjilld on Teleluurissa omat tyOpisteet nédyttopditteineen ja
kuulokkeineen. Tiiminvetdjdt istuvat korkeammilla tuoleilla kuin soittajat, jotta he nakisivit
kaikki ne soittajat, jotka tyoskentelevit heiddn projekteissaan. Mikili soittajalle tulee eteen
ongelma tai jotakin kysyttdvdd, nostaa hin kitensd ylos merkiksi tiiminvetdjille, joka tdlloin
tietdd tulla hénen luokseen. Tiiminvetdjien tyohon kuuluu liikkuminen soittajien luona, vaikka
soittajilta litkkumisen oikeus puuttuu. Jarjestelyd perustellaan tyoén sujuvuudella: ”Ettei kaikki
pompi minne sattuu”. Ei kuitenkaan ole vaikea ndhdid yhteyttd soittajien litkkumisen

rajoittamisen ja tyontekijoiden kontrolloimisen vélilla.

Janne Seppidsen (2002, 29-36) visuaalisen jirjestyksen késite auttaa tarkastelemaan
Teleluurin tilasuhteita ja spatiaalista tilaa. Visuaalinen jérjestys tarkoittaa nékoaistimusten
avulla havaittavia rakenteita ja jirjestyksid, joita on paitsi fyysisessd ympdristdssd, myos
esinemaailmassa sekd kuvallisen esittdmisen muodoissa ja sisdlloissd. Visuaaliset jarjestykset
kytkeytyvit monin tavoin arvoihin, normeihin ja asenteisiin; ne sisdltdvét vakiintuneita ja
jaettuja kulttuurisia merkityksid. Visuaaliset jérjestykset ja niiden sosiaalisesti konstruoidut
merkitykset nivoutuvat instituutioiden ja organisaatioiden toimintaan. Visuaaliset jéarjestykset
jéarjestdvit hierarkkisia suhteita tilaan esimerkiksi niin, etti statukseltaan alempiarvoiset
henkilot tydskentelevdat myds konkreettisesti alempana, pienemmassé tilassa ja ldhempéni

kulkureitteja kuin statusarvoltaan ylemmiit.

Visuaalisen jérjestyksen valossa ei ole sattumaa, ettd Teleluurin johtajien tyohuoneet
sijaitsevat soittajien ja tiiminvetdjien tydskentelytilaa ylempdni erilliselld parvella. Samalla

parvella tyOskentelevit myds ne pitkdaikaiset tyontekijét, jotka ovat pididsseet parhaisiin
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projekteihin. Parvella sijaitsevissa tyShuoneissa on lasiovet. Lapindkyvien ovien julkilausuttu
merkitys on lisdtd johtajien ldhestyttivyyttd (jota parvelle johtavat portaat eivét lisdd), mutta
ovet toimivat myo0s toisin péin. Lasioven lépi johtajat ndkevit yhdella vilkaisulla koko suuren
salin, jossa soittotyOtd tehdddn. Soittajien ja tiiminvetdjien suuren tydskentelytilan jakaminen
pienempiin osiin esimerkiksi déntd vaimentavin sermein olisi perusteltua tilan meluhaittojen
viahentdmiseksi. Talloin kuitenkin menetettdisiin mahdollisuus koko tilan samanaikaiseen

valvontaan.

Kansalaisille julkisia organisaatioita, kuten esimerkiksi virastoja tutkimuksessaan tarkastellut
Leena Erdsaari (1995, 160) nékee organisaatioiden sisdlld olevan eriytyneitd tiloja, jotka on
selkedsti rajattu joko asiakkaille tai tyontekijoille. Téllaisia tiloja ovat esimerkiksi
henkilokunnan ruokala, taukotilat, pukuhuoneet, vessat sekd muut sosiaalitilat. Julkisissa
organisaatioissa tillaiset vain henkilokunnalle tarkoitetut tilat on yleensd nimetty erilaisin
kyltein ja opastein. Nimedmattomat tilat ovat yleensd myos asiakkaiden kaytettdvissd. Julkiset
organisaatiot siis selvisti tarjoavat asiakkaille tiettyjd tiloja, kun taas henkilokunnalle on

varattu julkisen organisaation yksityiset, ruumiin huoltoon liittyvét tilat.

Teleluuri ei ole julkinen organisaatio, eikd sielld oteta vastaan yksityisasiakkaita. Téastéd
huolimatta tai kenties juuri tdméin vuoksi oli haastattelijan liikkuminen Teleluurin tiloissa
varsin kontrolloitua. Haastattelijan saapuessa ja poistuessa neuvotteluhuoneesta tarjosi
saattaja reitin, jota haastattelijan tuli poikkeamatta kulkea. Haastattelijana mind sisdistin
asiakkaan tai ulkopuolisen roolin niin hyvin, etti mieleeni ei juolahtanut pyytdd padstd
tutustumaan myos henkilokunnan yksityisiin tiloihin. Liséksi henkilokunnan tilat oli piilotettu
Teleluurin visuaaliseen jérjestykseen niin, ettd en osunut ndkemiéin niistd vilahdustakaan.
Kulkureittini rajoitukset juolahtivat mieleeni kun jélleen kerran Iuin Tomin mainintaa

Teleluurin hyvisti puolista:

Tomi: Niin joo yks hyvd puoli mikd unohtu sanoo, ni yleensd kaikissa paikoissa ei o noin hyvii
kahviautomaattia ja kaakaoautomaattia miké tuolla alhaalla on. M on ihan sen fani, ettei siind

mitéan.

Useimmiten ty&paikan hyviksi tai huonoiksi puoliksi mainitaan tyonjohtoa, tyotehtévid tai
tyoyhteis6d koskevia asioita. Tomi laajentaa kommentissaan tyOpaikkaan ja -aikaan
kuuluvaksi my0s sosiaalitilat ja kahvinjuonnin tauoilla. Katkelmasta ei kdy julki, onko

automaatista saatava kahvi ja kaakao maksullista vai ei. Teleluurin tyontekijoiden
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haastatteluista ei mydskddn kdy ilmi, millaiset ruokailumahdollisuudet ja taukotilat
haastatelluilla on. Joka tapauksessa taukotilat, mahdollisuudet evididen séilyttimiseen,
lammittdmiseen, syomiseen sekd virkistdytymiseen ylipddnsd taukojen aikana voivat olla
hyvin tirkeitd tyontekijoille. Erityisesti ne tyontekijét, jotka opiskelevat, tekevit kahta tyota
tai eivdt muusta syystd pysty aterioimaan kotonaan tarvitsevat asianmukaiset tilat huoltaa
ruumistaan pdivin aikana. Tyontekijoiden ruumiiden huoltoon paneutumiseen ei

haastatteluaineisto kuitenkaan anna enempaa mahdollisuuksia.

Ruumiillinen sitoutuminen edellyttdd tyontekijoiltd asettumista organisaation asettamiin
asentoihin, tiloihin ja jéarjestyksiin. Tilat eivdt organisaatioissa tdhtdd vain tyontekijoiden
ruumiiden optimaalisen tydskentelyn mahdollistamiseen vaan organisaatioiden intresseihin
liittyy myds tyontekijoiden ruumiiden valvominen. Liséksi tilalliset ratkaisut ovat tavallinen
keino osoittaa organisaation sisdisid hierarkioita ja statuseroja. Tastd kaikesta huolimatta
ainakaan Teleluurin tyontekijat vain ani harvoin kommentoivat saati kritisoivat tilallisia

ratkaisuja ja ruumiidensa asentoja tyopaikallaan.

4.4 Emotionaalinen tyo

Teleluurissa etenkin myyntity6td tekevét soittajat tarvitsevat positiivisuuta, ystivillisyyttd ja
iloisuutta. Haastatellut soittajat mainitsevat tydssddn tdrkedksi puhelinhymyn, jolla he
tarkoittavat ~ puhelimessa  asiakkaalle  vilittyvdd  ystdvéllisyyttd.  Puhelinhymyn
aikaansaamiseksi soittajat yleensd todella hymyilevit keskustellessaan asiakkaan kanssa,
jolloin hymy myo6s kuuluu heiddn &dinessddn. Puhelinhymy on osa emotionaalista tyota.
Hochschildin (1983, 7) késite emotionaalinen tyé10 (emotional labor) viittaa tydntekijén
tunteiden hallitsemiseen palveluammateissa ja asiakaspalvelulle suotuisan mielentilan

ylldpitoon.

Hochschild (1983) on kirjassaan The Managed Heart tarkastellut lentoeméntid, jotka myyvét
tunteidensa hallinnan tyonantajalle. TyOnantaja maksaa palkan fyysisen ja sosiaalisen tyon
lisdksi myds siitd, ettd lentoeminnét ndyttdvét tietyltd ja kayttdytyvét tietylld tavalla.
Lentoeméntien kdytds on erittdin korrektia huolimatta siitd, kuinka lentomatkustajat

kayttaytyvat. Toisin sanoen tyOnantaja maksaa lentoemédnnille heiddn kestohymystddn ja

' Emotionaalisesta tyosti on kiytetty myds termid tunnetyd, esim. Ilmonen 1999; Ilmonen ja Jokinen 2002.
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iloisesta, palvelualttiista mielentilasta, jonka tulisi avittaa myos lentomatkustajat hyville
tuulelle ja nauttimaan lehtoyhtion palveluista. Emotionaalisessa ty0ssd tyontekijdn tunteet

ovat osa tyOpanosta, jonka tyOnantaja maksamallaan palkalla tyOntekijaltd ostaa.

Emotionaalisessa tydssd voi Hochschildin (1983, 33, 187) mukaan erottaa kaksi eri tasoa.
Pinnallinen emotionaalinen tyo tarkoittaa tunteen teeskentelemistd muille ihmisille, mutta ei
itselle. Télloin tyontekijé osaa erottaa toisistaan sen, mitd hédn todella tuntee tai tuntisi jos hin
el tyonsd vuoksi teeskentelisi jotakin muuta tunnetta. Syvdllisessd emotionaalisessa tyossd sen
sijaan tunteen teeskentely on tarpeetonta ja pettimisen kohteena tyontekijéd itse yhtd paljon
kuin asiakaskin. Tyontekija ei endd tiedd mitd hédn tuntisi jos hén lakkaisi tuntemasta jotakin
tiettyd, asiakaspalvelutilanteeseen sopivaa tunnetta. Syvillisessd emotionaalisessa tyOssd

tyontekijd muuttuu. Hénelld on myds suuri riski tyduupumiseen.

Korvajirvi (1999a, 356-357) on korostanut emotionaalisesta ty0std yhteyskeskusten soittajille
seuraavaa monipuolisuuden kokemusta. Tyontekijdn ndkdkulmasta emotionaalinen ty6 ei ole
vain omien tunteiden alistamista tai muuntamista yhteyskeskuksen palvelukseen.
Emotionaalinen tyd myo0s tuo soittajien tyohon mielekkyyttd, vaihtelua sekd kokemuksen
autonomiasta. Soittajat kokevat tyonsd monipuoliseksi huolimatta siitd, ettd he kysyvét
asiakkailta jatkuvasti samoja asioita. Kysymyksiin saadut vastaukset ovat erilaisia, miké tekee
asiakaskontaktista aina uudenlaisen. Lisdksi tyontekijét ovat herkkid kuuntelemaan asiakkaan

aintd ja mielentilaa, seké vaihtelemaan puhetapaansa aina asiakkaan ja tilanteen mukaan.

Hochschild (1983, 9) nikee emotionaalisen tyon ldhtokohtaisesti hyvénid asiana, silld
asiakkaat eivdt halua asioida tylyn tai &rtyisdn henkilokunnan kanssa. Yhteyskeskuksen
soittajat toteavat, ettd heiddn on tyOssddn paitsi oltava iloisia ja hyvéintuulisia, myds
mukauduttava asiakkaan tunnetilaan ja puhetapaan. Asiallisesti puhuvalle asiakkaalle
vastataan asiallisesti, vitsailevalle asiakkaalle voidaan vitsailla takaisin. A#nelldén tyontekiji
viestittdd omaa mielentilaansa: ystivéllisyyttd, empaattisuutta tai jotakin muuta.
Puhelintyontekijat tekevit siis emotionaalista tyOtd ruumiillisesti pitdessdén ylld ja

vélittdessddn positiivista tunnetilaa huolimatta siitd, millaista palautetta he asiakkailta saavat.

Emotionaalisessa tyossd voi Hochschildin (1979, 561) mukaan erottaa toisaalta halutun
(positiivisen) tunteen aikaansaamisen, ja toisaalta jo olemassa olevien (negatiivisten)
tunteiden tukahduttamisen. Emotionaalisessa tydsséd sekd halutun tunteen aikaansaaminen etti

olemassa olevien tunteiden tukahduttaminen ovat l4dsnd rinnakkain, mikd erottaa
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emotionaalisen tyon tunteiden hillitsemisestd ja pidéttelystd. Yhteyskeskusten asiakkaiden
antama palaute ja kdyttdytyminen soittajia kohtaan ei aina ole korrektia. Asiakkaat voivat olla
vihaisia siitd, ettd heille soitetaan huonoon aikaan. Toisaalta asiakas voi itse soittaa jonkin
toimeksiantajan asiakaspalvelunumeroon hyvinkin turhautuneina ja vihaisina. Talloin
soittajan tyohon kuuluu yrittdd saada asiakas ensin rauhoittumaan ja lopulta tyytyviiseksi ja
hyvéntuuliseksi. Emotionaaliseen tyohon voi kuulua siis sekd omien ettd myods muiden

ithmisten tunteiden tunnistaminen, madrddminen sekd muokkaaminen (Hochschild 1993, x).

Erds oman puhelinnumeronsa salaiseksi muuttanut, tydssidin salanimelld esiintyvd Teleluurin
soittaja toteaa: ”M4 oon kuullu kaiken mahdollisen”. Haistattelut, huutaminen, murha- ja
tappouhkaukset, uhkailut itsemurhalla tai rahan kiristdiminen eivdt liene jokapdivéisid
kokemuksia puhelinpalvelutydssd vaan suurin osa asiakaskontakteista on perin neutraaleja.
Joka tapauksessa Teleluurin soittajat saavat valita, kayttavitko he tyossddn omaa nimeédén vai
valitsevatko he tyoskentelemisen salanimelld. Soittaja voi valita salanimen kdyton oman
turvallisuutensa ja yksityisyytensd takaamiseksi. Lisdksi salanimed voidaan kayttdd sellaisissa
projekteissa, jotka tyontekijad kokee jostain syystd erityisen kiusalliseksi. Talloin projektissa
tyoskenteleville voidaan yhdessd luoda yksi tai useampia tyyppejd, joina he esiintyvit ja
joiden turvin hoitavat tyonsid. Suurimmassa osassa projekteja ei téllaisia tietoisesti ja

yhteisesti luotuja tyyppeja ole.

Haastatteluissaan soittajat korostivat, ettei asiakkaiden epéasiallista kdytOstd saa ottaa
henkilokohtaisesti, vaan sen on annettava menni toisesta korvasta sisdén ja toisesta ulos.
Soittajien ammattilaisuuteen kuuluu se, ettei ikdvid puheluja jaddd murehtimaan, vaan
siirrytddn saman tien seuraavaan puheluun. Ammattilaisuuteen kuuluu myos se, ettei paha

mieli kuulu dénesté, vaikka se saattaa kasvoilla vield nékyékin.

Toimeksiantajat asettavat omat vaatimuksensa sille, miten yhteyskeskuksessa ollaan
vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa (Korvajarvi 1999a, 355). Soittajat edustavat
ensisijaisesti toimeksiantajayritysté, koska asiakas kuulee vain toimeksiantajan nimen. Se etté
soittaja tyoskentelee yhteyskeskuksen palveluksessa, ei yleensd tule puhelun aikana ilmi

lainkaan.

Haastattelija: Eli sd tarkotat ettd eri tuotteita myydaén erilaisella danensavylla?
Joanna: Kylldhdn siind on. Ettd jos on (toimialan A, TK) asiakas, jos on sielld yli-ilonen

ihminen, nii ei se oo kauheen vakuuttava sillon. Et tottakai positiivisen kuulonen d4ni on hyva.
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Ja sit taas jos myydddn jotain lehtid. Meillei juurikaan nditd lehtikampanjoita 0o, mut jos
myydéén lehtid, niin siind on taas ithan oma tyylinsé. Ja riippuen vield minkdlainen kohderyhma
on. Et meilldkin on tossa yks kampanja misson viiskytviis plus ja viiskyt plus, nii heille
myyddén sellasella inhimilliselld otteella ja keskustellaan kaikkee muutakin pdivistd. Ja kylld
siind tosi ilonen saa olla heién kanssaan, ja mi oon sanonukin, ettd nyt on ihmisldheistd hommaa
teilld. Ettd ottakaa ja nauttikaa siitd, se ettd saatte jutella ihmisten kans muutaki ku vaan niinku,
et myynti tulee sitte siind ohessa. Ja tottakai se on se pddrooli. Mutta muuten saa keskustella

ihmisten kanssa.

Puhelinpalvelutydssé soittajien tehtdviin kuuluu oikeanlaisen, kullekin toimeksiantajalle
sopivan yrityskuvan luominen tai ylldpitdminen puhelimen vélitykselld (Belt ym. 2000, 375).
Emotionaalinen tyd, jonka avulla asiakasta ldhestytdédn ja tuotetta myyddén, on riippuvainen
mielikuvasta, jonka toimeksiantajayritys haluaa itsestdén ja tuotteestaan antaa. Haluaako
toimeksiantaja myydd tuotettaan esimerkiksi “inhimilliselld otteella” vai nuorekkaalla
dynaamisuudella riippuu tietenkin myds kulloisestakin kohderyhmistd, jolle tuotetta

markkinoidaan.

Sukupuolispesifien vastakkainasettelujen mukaan naisten n&hdd4n mielelldin olevan
tunteikkaampia kuin miesten (esim. Martin ym. 2000, 123). Ylipddtddn naisten ja miesten
tunne-eldmén oletetaan poikkeavan toisistaan Naisilta ja miehiltd odotetaan sukupuolen
mukaisia tunteita my0s tyossdidn (Fineman 2000, 5). Puhelinpalvelutydssd naisten odotetaan
tekevdn enemméin emotionaalista ty6td kuin miesten. Belt kumppaneineen (2002, 25-26) on
todennut, ettd yhteyskeskuksissa michille on naisia useammin annettu tietokonealan
palvelutehtdvdt ynnd muut asiakastukipalvelut, joissa tyontekijdt ratkovat asiakkaiden
ongelmia. Néissd tyotehtdvissd ei painoteta emotionaalista tyotd sekd vuorovaikutus- ja

viestintétaitoja yhtd paljon kuin niissé tyotehtdvissd, joihin palkataan enimmékseen naisia.

Soittajien esimiehind tiiminvetdjit tekevdt my0s emotionaalista tyotd. Puhelinpalvelutyoti
edesauttaa positiivinen tunnetila, jota Teleluurin tiiminvetéjit kutsuvat motivoitumiseksi. He
korostavat sitd, ettd haluttomien, lannistuneiden tai jopa kyynisten soittajien motivointi
puhelinpalvelutyon kannalta sopivaan tunnetilaan on juuri tiiminvetdjien vastuulla. Toiset
soittajat tarvitsevat enemmén motivointia kuin toiset, jolloin heididn kanssaan tehdién paljon
emotionaalista tyotd. Kaikilla soittajilla on my6s huonoja piivid, jolloin asiakastyd tuntuu
vaikealta eikd oma myyntitavoite tayty. Oletettavasti motivointiin sisdltyy tiiminvetdjien oma

innostunut tunnetila, joka toimii esimerkkini soittajille. Emotionaalinen tyo ei tarkoita sité,



65

ettei yhteyskeskuksessa ilmaistaisi my0s negatiivisia tunteita, pédinvastoin. Tiiminvetdjien
tehtdvd on myoOs ottaa reagoimatta vastaan soittajien negatiivisten tunteiden ilmaukset, jotta
soittajien ei tarvitse ilmaista niitd asiakkaille. (vrt. Hochschild 1993, xi.) Tiiminvetdjat

toimivat tarvittaessa likasankoina, kuten erds haastateltava asian ilmaisi.

Tiiminvetdjien tyohon kuuluu motivaation ja henkisen ryhdin rakentamisen lisdksi saada
kaikki soittajat kokemaan tyonteon hauskaksi ja samalla tekeméén hyvaa tulosta. (Kinnie ym.
2000, 974). Nykyaikaisissa johtamistaidoissa korostuu yhd vahvemmin emotionaalinen tyd
osana johtajuutta (Gunnarsson 2003, 94). Yhteyskeskuksissa kuten Teleluurissa siis
tiiminvetdjit tekevit emotionaalista tyotd saadakseen soittajat hyville tuulelle, viihtymééin
tyOssddn ja tekemddn tyonsd hyvin. Soittajat puolestaan tekevit emotionaalista tyOtd
antaakseen asiakkaille positiivisen mielikuvan toimeksiantajastaan sekéd saadakseen asiakkaat

ostamaan markkinoitua tuotetta.

4.5 Yhteenveto

Tyo6hon sitoutuminen edellyttdd tyontekijan ruumiillista tyOssd olemista ja tyon tekemista.
Tyota eivit tee jarki, muisti tai ajatukset ruumiista irrallisina vaan ruumis on aina tyonteossa
mukana. Ruumiista on myds muokattava tilanteen mukaan: tyontekijé joutuu tuottamaan ja
sopeuttamaan ruumiinsa tyon ja tydnantajan vaatimusten mukaiseksi. Tdllainen ruumiillinen
tyohon sitoutuminen tekee tyOntekijin ruumiista raaka-ainetta, jota voi ja pitdd muovata
tyOssd esitettyjen, usein esteettisten edellytysten saavuttamiseksi. Ruumiin muovaaminen
jatkuu myds tydajan jdlkeen, silld esimerkiksi soittajien vapaa-aikaan ei voi sisdltyd hdnen

aantiddn vahingoittavia harrastuksia.

Teleluurissa sekd soittajien ettd asiakkaiden ruumiit ovat jatkuvan konstruoinnin kohteina.
Asiakaskontaktien aikana sekd soittaja ettd asiakas tekevdt lakkaamatta tulkintoja
keskustelukumppaninsa dénen perusteella tdmén idstd, tunnetilasta, sukupuolesta, ulkonddsti
ja vaatetuksesta sekd muista ruumiillisuuteen liittyvistd seikoista. Soittajien &éni ei ole
absoluuttisesti miellyttdvé, yli-iloinen, vakuuttava tai jotakin muuta, vaan vasta kun se
tillaiseksi kulttuurisin vihjein tulkitaan. Vastaavasti myds soittajat tekevit tulkintoja

asiakkaistaan heidén dénensé perusteella.
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Sosiaalinen jirjestys edellyttdd tietynlaista pukeutumista tietyssd asemassa tai tehtfivissé
tyoskenteleviltd henkil6ltd. Pukeutuminen ja ulkondko toimivat kulttuurisina koodeina, joita
lukemalla ihmisid jirjestetdén ja kategorisoidaan. Myds rekrytointitilanteissa esimerkiksi
vaatetus, ylipaino, sukupuoli, ikd ja ulkondkd saatetaan lukea - tietoisesti tai tiedostamatta -
koodeina, joiden perusteella organisaatiot laittavat tyontekijoitd paremmuusjérjestykseen.
Tyonhakutilanteessa ”vaard” iké ja sukupuoli voivat olla ylipddseméton este tydllistymiselle.
Myos Teleluurin keski-ikdiset tyontekijét tietédvit tdiman, eivétkd siksi etsi aktiivisesti uutta
tyOpaikkaa. Ruumiin ikd ja naiseus luetaan télldin esteiksi ja haitoiksi. Tietty ikd ja naiseus
sekd niihin liitetty reproduktio voivat toisaalta myds toimia myds esteind organisaatiossa

etenemiselle ja johtaa néin tyontekijan vaihtamaan tyopaikkaa.

Soittajien ruumiit asettuvat yhteyskeskuksen tilaan arkisen rutinoidusti. Ruumiin kokemus
arjen tilasta ja asennoista on syOpynyt ruumiin muistiin niin itsestdén selvéni, ettei niitd usein
edes tiedosteta. Ruumiin muistiin kirjoittuvat my0s erilaiset tunteet, joita yhteyskeskuksen
tyontekijét tarvitsevat tehdessdén emotionaalista tydssddn asiakkaiden kanssa. Emotionaalinen
ty0 on oleellinen osa sekéd soittajien ettd tiiminvetdjien toimintaa Teleluurissa. Syvillisen
emotionaalisen tyon yhteydessd voi puhua tyontekijan liiallisesta sitoutumisesta ty6hon ja
siitd seuraavista vieraantumisesta omista tunteistaan, tySuupumuksesta ja loppuun
palamisesta. Pinnallinen emotionaalinen ty0 ei merkitse yhtd syvdd, tyontekijad

vahingoittavaa sitoutumista kuin syvéllinen emotionaalinen ty0.

Esteettiseen ja emotionaaliseen ty0hon sisdltyvd ruumiin muokkaaminen on osa
ruumiillisuuden sdéntelyd ja soittajien sisdistimdd kontrollia. Ruumiiden kontrollointi on
motiivina myds moniin tilaratkaisuihin ja tydskentelyasentoihin, joita tydntekijoiden ruumiille
tyOpaikalla tarjotaan. Kontrollin harjoittaminen on vallankdytt6d ruumiita kohtaan, jonka
erilaiset tilaratkaisut mahdollistavat. Spatiaalisen tilan keinoin osoitetaan my0s statuseroja

organisaation hierarkian eri tasoilla tyoskentelevien henkil6iden vililla.

5 Tyodntekijoiden sitouttaminen

Erilaiset organisaatiot poikkeavat sen suhteen, kuinka sitoutuneita tyontekijoitd ne tarvitsevat.
Organisaatiossa, jossa tyOtehtdvdt ovat yksitoikkoisen mekaanisia ja tyontekijoiden

ammatilliset kvalifikaatiovaatimukset matalia, ei sitoutuneita tyontekijoitd tarvita. Pois
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lahtevd  tyontekijd  voidaan aina  korvata  uudella.  Sen  sijaan erilaisten
asiantuntijaorganisaatioiden etu on sitoutuneet tyontekijdt. (Jokivuori 2002, 11). Monissa
organisaatioissa  pyritddnkin tarkoituksellisesti vahvistamaan tydntekijoiden ty0hon

sitoutumista eli sitouttamaan tyontekijoita.

Tyontekijoiden sitouttaminen nivoutuu yhteen henkildstovoimavarojen johtamisen eri osa-
alueiden kanssa. Henkilostovoimavarojen johtamisella tarkoitetaan organisaatiossa toimivien
ihmisten hankintaa, motivointia, huoltoa, kehittdmisté ja palkitsemista (Kauhanen 2001, 14).
Henkilostovoimavarojen johtamiseen kuuluu ensinndkin ty6tehtéviin sopivan henkiloston
hankintamenettelyt. Niitd ovat uusien tyontekijoiden valinta ja rekrytointi sekd
tyOorganisaatioon sosiaalistaminen. Toiseksi tyontekijoiden tyohon sitouttamisen kannalta
relevantteja johtamiskdytint6jd ovat koulutukseen sekd urakehitykseen liittyvit toimet.
Kolmanneksi henkildstévoimavarojen johtamiseen sisdltyy tyontekijoiden jatkuva motivointi
tyotehtdvien tekemiseen, tyOssd viihtymiseen ja tyOssd pysymiseen, mikéd vaatii johdolta
tyontekijoiden henkilokohtaisten ominaisuuksien sekd yksilollisyyden tunnistamista
huomioon ottamista. Viimeiseksi organisaation on ylipddnsd tdhdattdvd suotuisiin
olosuhteisiin tyopaikalla. Olosuhteiden pitédisi olla sellaiset, ettd ne ylldpitdvdt tyontekijoiden

tyohon sitoutumista. (DeCenzo & Robbins 1988, 5.)

Kinnie kollegoineen (2000) on todennut ettd toisin kuin teollisuuden tydpaikoissa,
puhelinpalvelualalla tydntekijoiden sitouttamiseen tdhtddvit johtamiskdytinnot eivit
valttimattd edistd tyontekijoiden toiminnan vapauden tai ty6tehtidvien joustavuuden kasvua,
koska puhelinpalvelutyd on edelleen pitkélle standardisoitua ja valvottua. Sen sijaan
sitouttavien kéytintdjen perimméisend tarkoituksena saattaa olla puhelinpalvelutyon
ikdvimpien piirteiden tasoittaminen ja kompensoiminen. Johtamiskdytintdjen avulla tyGté ja

koko tydyhteisdd pyritddn muuttamaan hauskaksi paikaksi, jossa on kiva tyoskennelld.

Tarkastelen seuraavaksi millaisin eri kdytdnndin ja strategioin puhelinpalveluty6ti tekevien
tyontekijoiden tyohon sitoutumista Teleluurissa pyritddn vahvistamaan. Kyseisid kadytint6ja ei
vilttdiméttd ole suunniteltu tai toteutettu ensisijaisesti tyontekijoiden sitouttamista silmalla
pitden, mutta yhtd kaikki ne voivat edesauttaa tyontekijin tyohon sitoutumista. Teleluurissa
on ainakin periaatteessa sopeuduttu siihen, ettd tyontekijat vaihtuvat nopeaan. Tami ei
kuitenkaan tarkoita sitd, etteikd tyOntekijoitd yritettdisi sitouttaa ja saada jadmédn

yhteyskeskuksen palvelukseen.
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5.1 Uudet tydntekijit

Uusia tyontekijoitd rekrytoidessaan organisaatio valitsee eri tavalla sitoutuvia henkildité,
Sitoutumiseen vaikuttaa tyOntekijdn tausta, kuten esimerkiksi ikd, palvelusaika ja
ammatillinen koulutustausta. Tyontekijoiden ikd on yhteydessd organisaatioon sitoutumiseen
niin, ettd vanhemmat ovat keskiméérin sitoutuneempia kuin nuoret. Ei kuitenkaan voida
tietdd, onko nuorten heikompi ty6hon sitoutuminen ikéluokalle tyypillinen seikka vai
vahvistuuko tyontekijdn ja tydorganisaation vélinen side vanhemmiten. Erddt tutkimukset,
esimerkiksi Harju ja Huuhtanen (1993, 28-29) antavat viitteitd siitd, etti vanhempien
tyontekijoiden vahvempi ty6hon sitoutuneisuus ei ole seurausta idn lisddntymisestd vaan
tiettyyn ikdryhméén kuulumisesta. Edelleen, ammatillisen koulutustason nousu vihentidd
tyOhon sitoutumista, mikd saattaa selittyd nuorten ikdluokkien keskimidrin paremmalla

koulutuksella. (Jokivuori 2002, 53, 102).

Tyontekijan sitoutumiseen voidaan vaikuttaa jo ennen tyOsuhteen alkamista. Tyontekijan
sitoutumisen kannalta suurin merkitys on silld kuvalla, jonka uusi tyontekiji tyostd etukiteen
saa. Antamalla etukdteen mahdollisimman totuudenmukainen kuva sekd tyon negatiivisista
ettd positiivisista puolista voidaan tyontekijidn sitoutumista vahvistaa. Sitoutumisen kannalta
oleellista ei siis ole se, ettd tyostd saadaan mahdollisimman positiivinen kuva etukéteen vaan
ettd kuva vastaa hyvin itse tyotd. (Meyer & Allen 1997, 69-71) Mikéli tyd kuvataan
mielenkiintoiseksi ja haastavaksi, vahvistuu tyOntekijin tyohon sitoutuminen héinen
tyotehtdviensd todella osoittautuessa mielenkiintoisiksi ja haastaviksi. Mikéli ndin ei kéy,

saattaa tyontekija ryhtyd miettimédén tyOpaikan vaihtamista. (Sturges & Guest 2001, 452.)

Teleluurissa uusien tyontekijoiden rekrytointi on jatkuvasti kdynnissd sekd Internetissd ettd
joissakin oppilaitoksissa. Aika ajoin Teleluuri ilmoittaa vapaista tyOpaikoista myos
sanomalehdessid. Vain yksi haastatelluista kertoi tehneensd puhelinpalveluty6td jo ennen
Teleluuriin hakeutumistaan. Hidn oli siis haastatelluista ainoa, joka tiesi kokemuksesta
millaista puhelinpalvelutyé on. Suuri osa haastatelluista tyontekijoistd oli saanut kuulla
vapaasta tyOpaikasta ja ylipdétddn koko puhelinpalvelutyostd Teleluurissa tydskennelleeltd
tuttavaltaan. Oletettavasti tuttavat ovat myds antaneet hyvin realistisen kuvan siitd, millaista

tyotd yhteyskeskuksessa todella on.
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Eemeli: (. . .) Kévin tdimmosessid niin kun haastattelukokeessa. Et siind kirjotettiin véhén
tietokoneella ja kysyttiin ettd mitd aikasemmin on tehny. Sitten siitd suoraan pédsin
koulutukseen. Kesti hetken. Ja kylld mé olin aika lailla tietonen siité... kaikista. Tietenkin oli
hirveesti kuulopuheita ja muuta 10yty siitd asiasta. Mutta olin aika varma ettd mihin olin

astumassa.

Soittajista muutama totesi haastattelussaan, ettd heille oli annettu tyostd ja ldahinnd
toimeksiantajista etukdteen paikkansapitimédton kuva. Heille oli kerrottu, ettd tyd on
vaihtelevaa, koska mikdén projekti ei kesté pitkdédn. Lisdksi heidén oli annettu ymmaértaa, ettei
Teleluurissa ole lainkaan lehtimyyntid ja ettd asiakkaat, joille soitetaan, ovat enimmékseen
yrityksid, eivdt yksityisasiakkaita. Ristiriita tyontekijoiden etukdteen saamien tietojen ja
kdytdnnon tyon vililld saattaa johtua siitd, ettd Teleluurissa tehtdvéd tyd vaihtelee hyvinkin
nopeasti kun toimeksiantaja-asiakkaat vaihtuvat. Yhteyskeskuksissa tehddin sellaisia
projekteja kuin toimeksiantaja-asiakkaat tilaavat. Talloin toimeksiantajien vaihtuessa myos
projektit vaihtuvat. Yksityiset yhteyskeskukset eivét ole ainakaan toistaiseksi erikoistuneet

tietyntyyppiseen toimintaan, toisin kuin yritysten sisdiset yhteyskeskukset.

Organisaatio voi vaikuttaa uuden tyontekijdn sitoutumisalttiuteen organisaation jédseneksi
sosiaalistamisen avulla. Sosiaalistamisen avulla tyontekijdd autetaan luomaan myonteisid
kokemuksia organisaatiosta ja tyotehtdvistd. Sosiaalistamiseen osallistuvat yleensd kaikki ne,
joiden kanssa uusi tyontekijd tulee olemaan tekemisissd. (Kauhanen 2001, 141.) Uuden
tyontekijin sitoutumista edesauttaa kokeneempien organisaation jédsenten positiivinen
suhtautuminen tulokkaaseen. Vastaavasti organisaation jdsenten valinpitiméttomyys tai jopa
negatiivinen suhtautuminen tulokasta kohtaan saattavat vaikeuttaa hénen sitoutumistaan
organisaatioon. (Meyer & Allen 1997, 72-73; Depickere 1999, 116.) Uusi tyontekiji siis
sitoutuu organisaatioon sitd todennidkdisemmin, mitd tervetulleempi ja tirkedmpi hdn kokee

tyOyhteisossd olevansa.

Teleluurissa tyontekijét vaihtuvat taajaan. Uusilla tyontekijoilld on neljéan kuukauden koeaika.
Ténd aikana tyGsopimus voidaan molemmin puolin purkaa ilman irtisanomisaikaa, miké
helpottaa tyon kokeilemista ja tydsuhteen pééttdmistd jos ty0 ei vastaakaan tyontekijén
odotuksia ja ennakkokésitystd. Tyontekijoiden vaihtuvuuden vuoksi uuden tyontekijan
saapuminen on kokeneemmille tydntekijdille tuttu tilanne. Etenkin tilanteessa, jossa soittajia
on liian vdhin tyOméadraan ndhden tuo uusi tydntekijad helpotusta kiireeseen ja tydpaineisiin.

Talloin positiivinen suhtautuminen uuteen tyontekijddn ei liene vaikeaa. Toisaalta, koska
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uusia tyontekijoitd tulee yritykseen koko ajan, ei vanhoilla tyontekijoilld valttAmattad riitd
ystavillisyyttd ja mielenkiintoa tulijoita kohtaan vaan he ovat mieluummin tekemisissi jo

vakiintuneen toveripiirin kanssa.

5.2 Koulutus ja urakehitys

Teleluurin uudet tyontekijét aloittavat soittamisen yleensd projektissa, jossa tyotehtdvét on
pitkélle standardisoitu ja myyntipuhe yhdenmukaistettu. Uusien soittajien lyhyt perehdytys ja
tyonopastus sekd nopea toiden aloittamien saattavat edesauttaa heiddn sijoittumistaan ja
sosiaalistumistaan organisaation jdseniksi. Mitd nopeammin uudet tyontekijdt aloittavat
varsinaisen tyon, sitd pikemmin he ovat osa Teleluurin organisaatiota ja sen tuottavaa
toimintaa. Lisdksi heididn tyokokemuksensa ja ammattitaitonsa alkaa karttua ja he oppivat
sekd omaan tyonsd ja siithen liittyvdt odotukset ettd organisaatiossa vallitsevat kéytdnnot

(Kauhanen 2001, 141; Meyer & Allen 1997, 74).

Useimmiten tyontekijdiden koulutus lisdd heidédn sitoutumistaan ty6honsd. Néin riippumatta
siitd, onko koulutuksen ensisijaisena tavoitteena tyontekijéiden sitouttaminen vai ei. Koulutus
my0s sitouttaa tyOntekijoitd organisaation kéytdntdihin, yhteisiin padmddriin sekd
tavoitteisiin. Lisdksi koulutus vahvistaa tyOntekijoiden tunnetta omista kyvyistddn sekd

tarpeellisuudestaan organisaation jasenend (Meyer & Allen 1997, 74).

Lassi: Onhan tdssd nyt sitten ollu kaikenlaista (koulutusta, TK). Ensinndkin tissid ollaan
perehdytty nyt ihan myyntityohon. Sithen on ollu hyvét koulutukset. Ja on ollu semmosia
pitkékestosia, pitkdlld jaksolla tapahtuvia, ettd kyl tissd nyt sitten on kayty niitd kaikenndkosia
asioita lipi. Se miké olis periaatteessa pitdny alkaa heti seuraavana péivand kun taloon tuli. Se
ollaan tdsséd nyt saatu kuntoon. Et sillon kun ma tulin taloon ni oli vdhdn semmonen vaihe, et ma

uskon ettd iséntiviki ei oikeen itekddn tienny missd mennéédn. (. . .)

Teleluurissa kdytinnot tyontekijoille annettavan yleisen, tiettyyn projektiin liittyméattomén
koulutuksen mééran suhteen ovat vaihdelleet lyhyen ajan kuluessa paljon. Tdmén seurauksena
tyontekijoiden koulutus on riippunut siitd, milloin he ovat aloittaneet tyonsd Teleluurin
palveluksessa. Osa tyontekijoistd on kdynyt 1dpi huolella suunnitellun koulutuksen, osan
kohdalla on vilttdimdttomédn tyonopastuksen jilkeen koulutuksen Kkatsottu jérjestyvén

tekemélld oppien. Haastattelujen perusteella Teleluurin tydntekijoiden suhtautuminen
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koulutukseen on ldhes poikkeuksetta mydnteistd huolimatta siité, ettd kaikki tyontekijét eivét
nde koulutuksen etuja kédytdnnon tydssd. Positiivinen suhtautuminen koulutusta kohtaan voi
olla seurausta koulutusmyonteisen retoriikan omaksumisesta, vaikka opitun toteuttaminen itse
tyossd olisikin hankalaa (vrt. Sturges & Guest 2001, 453). Koulutuksen ja oppimisen
toteaminen merkityksettomiksi, saati haitallisiksi ei kuulu kulttuurissamme vallitseviin
késityksiin ja tapoihin puhua elinikdisestd oppimisesta. Teleluurissa koulutus voidaan myds

kokea mukavaksi yhdessédoloksi, joka rikkoo arkipdivdisen tydn rutiinit.

Tyontekijoiden koulutus ei aina johda automaattisesti tyon tuottavuuden kasvuun. Vilttdmétta
ei siis ole organisaation etu kéyttdd palkallista tyodaikaa sellaisten tyontekijoiden
kouluttamiseen, jotka eivit esimerkiksi tyoskentele yhteyskeskuksen palveluksessa pitkéén.
Jo muutamalla muuhun kuin asiakaskontakteihin kéytetylld tunnilla voi olla yhteyskeskuksen
tuloksen kannalta suuri merkitys. Toisaalta koulutuksen positiivisia vaikutuksia niihin
edes mitata. Teleluurin soittajia onkin alettu kouluttaa tilanteissa, joissa soittotyotd ei
tilapdisesti ole tarjolla tai kokemuksesta tiedetéédn, ettd on erityisen huono ajankohta yrittdd
tavoittaa asiakkaita. N&in soittajien tyotunteja ei tarvitse vidhentdd eikd koulutus ole

soittotyOstd pois.

Yleisesti voi sanoa, ettd tyontekijoiden mahdollisuus yletd tydorganisaatiossaan edistdd
heidén sitoutumistaan. Toisin sanoen organisaation harjoittama politiikka kierréttdd ja ylentaa
tyOntekijoitd organisaation sisdltd wuusien henkildiden rekrytoimisen sijaan kertoo
organisaation sitoutumisesta tyontekijoihinsd ja kannustaa tyontekijoitd vastavuoroiseen
sitoutumiseen. Ylipddtidén oikeudenmukaisiksi koetut ja perustellut paitokset tyontekijoiden
ylentdmisestd ovat osa tyontekijoiden sitoutumista vahvistavia olosuhteita. (Meyer & Allen

1997, 75-77.)

Eteneminen soittajasta tiiminvetdjéksi voi Teleluurissa olla hyvinkin nopeaa. Yleneminen
saattaa parhaimmillaan pohjautua vain muutaman kuukauden tydkokemukseen soittajana.
Tiiminvetdjéksi siirtyminen voi tapahtua myos ikd4n kuin vahingossa, ilman asianomaisen

henkilon varsinaista suostumusta uusiin tehtéaviin.

Haastattelija: Eli si et oikeestaan ite halunnu tiiminvetéjéks?
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Henni: En méi silleen. Vaan multa kysyttiin, ettd voinks méai ruveta sithen. Ettd sillon kun Pirjo
on pois, ettd méad hoidan sen sillon. Min4 sitte sithen lupauduin ja sitte se olikin seuraava, etti no
sddhin hoidatkin nyt sitte kun Pirjo jdi pois. Se oli vaan semmonen toteamus, tavallaan.
Haastattelija: Sulla ei ollu mahdollisuutta kieltdytya?

Henni: Nii, ei varmaan. Toisaalta en médé varmaan olis halunnukaan, ettd kylld mé4 niinku sillon

olin ja tein semmosta ettd tykkésin sitte, ettd tdd on hauskaa (. . .)

Hennin kuvaamassa tilanteessa siirtyminen soittajasta tiiminvetdjdksi Pirjon jéédtyd pois oli
perusteltua tyén sujuvuuden vuoksi. Henni tunsi kyseiset projektit ja osasi entuudestaan
tiiminvetdjille kuuluvat tyotehtdvit, kun taas kokonaan uuden henkilon tydnopastus
tiiminvetdjiksi olisi vaatinut aikaa ja edellyttinyt yhden tyontekijan tyopanoksen pelkkédn
tyonopastukseen. Tdmdn vuoksi Hennin yleneminen vaikutti perustellulta myds saman
projektin muiden, kenties ylennystd nimenomaan toivovien tydntekijoiden silmissd. Itse
asiassa Hennin yleneminen oli tapahtunut jo silloin, kun hin suostui Pirjon sijaiseksi. Hennin
aseman vakinaistuminen Pirjon jidtyd pois oli vain muodollisuus, johon ei Hennin
suostumusta erikseen edes tiedusteltu. Téllainen puolivahingossa tapahtunut ja kiytinnon
syilld perusteltu yleneminen ei oletettavasti vidhennd muiden tyoOntekijoiden tyohon

sitoutumista, koska ylennys vaikuttaa vahintidénkin oikeutetulta.

Teleluurissa kaikki soittajat eivit etene. Kaikki tuskin edes haluavat ylennystéd tiiminvetdjan
vastuulliseen tyohon. Sen sijaan soittajat voivat edetd parempiin projekteihin, joissa tyd on
vaihtelevaa ja monipuolista. Teleluurissa pisimpéadn tydskennelleet soittajat soittavat
padasiassa muihin yrityksiin. Yritysprojekteissa soittajilla on paljon autonomiaa; he soittavat
itse sen sijaan ettd tietokone soittaisi automaattisesti, eikd heiddn puhelujaan kuunnella
lainkaan. Lisdksi he tyoskentelevit lasiseinélld erotetussa, omassa tilassaan muista soittajista.
Pitkdaikaiset soittajat on niin palkittu joko ylennykselld esimiestehtdviin tai siirtdmalla
soittaja yhi mielekkadmpiin projekteihin. Kuten Walton (1985, 79) esittdi, edistdé tyontekijan
organisaatioon sitoutumista se, ettei hdnen tarvitse siirtyd toisen organisaation palvelukseen

mikéli hin haluaa kehittyi, siirtyd haastavampiin tytehtiviin tai muuten edeté tyGurallaan.

Tyontekijoiden autonomia lisdd heidédn tyohon sitoutumistaan ja Teleluurissa pitkdaikaiset
tyontekijat padsevit asemaan tai projekteihin, joissa heilld on paljon autonomiaa. Nopeasta
ylenemisesté ja ylennyksestd seuraavasta sitoutumisen vahvistumisesta voi syntyé positiivinen
kehd, joka kiinnittdd tyontekijin organisaatioon yhd vahvemmin. Ylennyksen myoti

tyontekijdn saama koulutus, ammattitaito, autonomia seké itseluottamus lisddntyvét. Samalla
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kasvavat ne kustannukset, joita tyOntekijdstd on organisaatiolle aiheutunut. Organisaation
panostus tyontekijan koulutukseen ja etenemiseen voi seurata tyontekijélle paitsi tunne
velvollisuuksista organisaatiota kohtaan, myds mydnteinen kdsitys omista tiedoista, taidoista
ja kyvyisti. Positiivinen kehd todenndkdisesti puhuu yhteyskeskuksen puolesta tyontekijan

punnitessa vaihtoehtoja ty0ssdédn jatkamisen ja tyOpaikan vaihtamisen valilla.

5.3 Motivointi

Meyer ja Allen (1997, 77-79) suhtautuvat varauksella taloudellisen palkitsemisen
merkitykseen tyOntekijoiden sitoutumisen edesauttajana. TyOstd saatava palkka saattaa olla
syy, jonka vuoksi tyontekijé ei koe tyGpaikan vaihtamista erityisen tarpeelliseksi. Toisaalta ei-
taloudelliset palkkiot ja mahdollisuus olla mukana tyOpaikan paédtoksenteossa, tyOpaikan
joustot tyon ja perheen yhteensovittamisen suhteen sekd ylipddnsd perheystdvéllinen
tyoskentelyilmapiiri saattavat sitouttaa tyontekijdt organisaatioon vahvemmin kuin tyostd

saatavat rahalliset korvaukset.

Teleluurin tyontekijoille maksetaan puhelinpalvelualalle solmitun tydehtosopimuksen
mukaista tuntipalkkaa. Tuntipalkan lisédksi eri tuotteita myyvét soittajat saavat
provisiopalkkion myymistddn tuotteista. Provisiopalkkion suuruus ja saantiperusteet
vaihtelevat projektikohtaisesti. Liséksi projektissa saattaa olla erilaisia bonuspalkkioita
tavoitemyynnin ylittymisestd. Ne soittajat, jotka péddsevdt toistuvasti heille asetettuihin
tavoitteisiin ~ ja  saavat suuret bonus- ja  provisiopalkkiot, ovat tyytyviisid
palkkausjarjestelmiin. Tyytyvéisyys voi johtua hyvistd ansioista tai tyydyttyneestd
suoritustarpeesta. Kun palkka on sidottu tyOsuoritukseen, tulee siitd myds suorituksen mitta

(Kauhanen 2001, 106).

Mauri: (. . .) Mulle tyd ei ole vitsi. Et sitd tehddén rahan takia ja tota nin tehddén paljon toitd ni

saadaan paljon rahaa. Elikd mé en jaksa ldhtee mihk&én neljan tunnin hommiin. (. . .)

Palkka voi toimia tyon kannustimena monin tavoin. Roy (1953, 513) kuvaa artikkelissaan
urakkaty6hon sisdltyvid pelimahdollisuuksia. Urakassa pysyminen on jo sindnsd peli, joka
vihentdd pitkédstymistd. Urakan tdyttyminen nopeasti tarjoaa tyontekijidlle mahdollisuuden

vapaa-aikaan, mikd lisdd héinen autonomiaansa ja valtaa paittd4d omasta toiminnastaan.
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Urakkapeli maéaarittdd myo0s sosiaalisia suhteita, jolloin hyvin pelaava saa sosiaalista

arvostusta.

Royn (1953) kuvaama urakkapeli ei todennékoisesti onnistu endd samalla tavalla tiné paivani
kuin viisikymmentd vuotta sitten. Tyontekijdén kohdistuvat vaatimukset ovat kiristyneet ja
samalla tyon tuottavuus on noussut. Lisdksi voi kysyd, onko naisvaltaisten ammattialojen
tyontekijoilla ollut edes 50-luvulla pelimahdollisuuksia palkkansa suhteen. Joka tapauksessa
tamdn tutkielman kannalta oleellista on ottaa huomioon erilaisten provisio- ja
bonuspalkkajérjestelyjen kannustava, suoritusta mittaava sekd tyon rutiinia rikkovat

vaikutukset.

Asiakaspalvelupuheluita Teleluurissa vastaanottavat soittajat eividt yleensd saa provisiota
tuntipalkan lisdksi, koska he eivit myy mitdén. Monet soittajat tydskentelevit mieluummin
asiakaspalvelussa ja ansaitsevat vidhemmin kuin tekevit myyntityotd ja saavat
provisiopalkkion. He kokevat puhelinmyynnin niin epédmieluisaksi tyoksi, ettd he
mieluummin ansaitsevat vihemmén kuin ovat mukana myyntiprojekteissa. Asiakaspalvelussa
on alettu myydd asiakkaille yliméérdisid tuotteita tai lisdpalveluja, joista tyontekijd saa
provisiopalkkion. Tilauspalvelussa puheluja vastaanottavat soittajat saavat yleensa
provisiopalkkion asiakkaan tilaamien tuotteiden lukuméérdn mukaan. Liséksi tietyn tuotteen
tilaavalle asiakkaalle voidaan tilauksen vastaanoton yhteydessé esittii tarjous jostakin muusta
tuotteesta. Tuotteesta, jota ei mainosteta missdén vaan jota tarjotaan ainoastaan puhelimitse
tehdyn tilauksen yhteydessd. Mikdli tilausta vastaanottava tyontekijd saa téllaisen tuotteen

myytyd, maksetaan hénelle siitd provisiopalkkio.

Teleluurin tiiminvetdjien tuntipalkka on hieman suurempi kuin soittajien. Kuitenkin hyvé
soittaja voi ansaita enemméin kuin tiiminvetijd, jos hin saa suuret provisiopalkkiot. Myds
tiiminvetdjilld on mahdollisuus ansaita provisiopalkkioita, mikdli he muilta toiltdén ehtivit
tehda soittotyotd. Tosin osa haastatelluista tiiminvetdjistd sanoi, ettd he eivit tee soittotyota
lainkaan. Témén he perustelivat ajan puutteella, mutta voi myos olla ettd he eivit halua tehdé
varsinaista asiakastyOtd. Tiiminvetdjisti vain yksi kertoi kokevansa soittotydn erityisen
tiarkedksi ja mielekkéddksi. Han oli suostunut tiiminvetdjin tehtdvddn vain silld ehdolla, ettd

hin saa jatkaa soittotyon tekemistd tietyn tuntimééran joka péiva.

Oletettavasti rahapalkka on tydokokemuksen ohella ensisijainen syy, jonka vuoksi tyontekijét

hakeutuvat Teleluurin palvelukseen. Palkka tuskin kuitenkaan on pdiasiallinen syy jatkaa
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tyotd Teleluurissa, varsinkaan tilanteessa jossa vaihtoehtona on tydskennelld alalla, joka
vastaa tyOntekijan koulutusta tai ammattitaitoa. Tiiminvetdjien ja soittajien ansaitsema varsin
kohtuullinen palkka on yleensd vaihdettavissa jonkin toisen organisaation palveluksessa
ansaittuun vastaavaan palkkaan. Niinpd palkka tuskin sitouttaa heitd tyOskentelemddn
nimenomaan Teleluurissa. Kuten tyoetiikkaan liitetyn lottokysymyksen yhteydessd jo kévi
ilmi, ei raha ole erityisen vahva tyontekijéiden toiminnan motiivi. On tosin otettava
huomioon, ettei rahan merkitys ei ole kaikille sama. Palkan merkitys tyontekijille riippuu
palkan suuruudesta: mitd enemmaén henkild saa palkkaa, sitd vihemmain se hénelle merkitsee
(Kauhanen 2001, 108). Toimeentulonsa rajoilla eldvélle soittajalle saattaa jokainen palkkio

olla hyvin tirkes.

Mité etua, jos mitddn, on ty6hon sitoutumisesta tyontekijédlle? Tyontekija saa tyostddn palkan,
vaikka hén ei tyoskentelisikddn sitoutuneesti. Palkka ei kuitenkaan ole ainoa kannustin tydhén
vaan tyoOntekijdlle on tirkedd myoOs tyOskennelld haastavissa, tyytyvéisyyttd tuottavissa
tehtdvissd, toimia sosiaalisessa vuorovaikutuksessa muiden ihmisten kanssa, saada tyOstddn
sekd kiitosta ettd muuta tunnustusta sekd oppia uusia taitoja ja kehittdd itseddn. Mainitun
kaltaiset ei-taloudelliset palkkiot myos edesauttavat sitoutumista tyohon. (Meyer & Allen

1997, 3; Walton 1985, 79; Kauhanen 2001, 129-133.)

Palkan ja muiden taloudellisten palkkioiden liséksi ty6hon sitoutumista vahvistetaan myos
heréttdmalla tyontekijoissd positiivisia kokemuksia ja tunteita. Teleluurissa positiivisiin
eldmyksiin tdhdédtdan esimerkiksi erilaisten tempausten, turnausten, kilpailujen ja vaikkapa
arvontojen avulla. Tempauksissa ja kilpailuissa jokainen osallistuja tavoittelee
mahdollisimman hyvéi tulosta eli kiytinndssa parasta myyntid tietyn ajan kuluessa. Kilpailun
voittaja palkitaan kaikkien tyontekijoiden l4sni ollessa. Samassa projektissa tydskentelevilld
soittajilla on keskendéin myds epdvirallisia Kkilpailuja esimerkiksi siitd, kenelld on
kiukkuisimmat asiakkaat tai kuka myy tiettyéd tuotetta eniten vaikkapa puolen tunnin aikana.
Tallaiset kilpailut herdttdvét positiivisia eldmyksid ja onnistumisen kokemuksia kilpailussa
hyvin menestyville tyontekijdille. Lisdksi kilpailut tuovat vaihtelua yksitoikkoisiin tyopdiviin.
Sosiaalinen vuorovaikutus esimerkiksi juuri kilpailun muodossa onkin ehkd tirkein
yksitoikkoisuuden ja tyon merkityksettdmyyden vastustamisen strategia (Julkunen 1987,

163).

Yleistden voidaan sanoa, ettd tyontekijdédn kohdistunut negatiivinen arviointi vihentéd hianen

sitoutumistaan, etenkin tyOsuhteen tai —uran alkuvaiheessa (Meyer & Allen 1997, 76).
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Teleluurin tiiminvetijit nimeédvitkin tirkeimmaéksi tehtivikseen palautteen ja nimenomaan
positiivisen palautteen antamisen soittajille. Palaute vaihtelee soittajasta toiseen, silld kaikki
eivit koe samoja asioita positiivisiksi ja kannustaviksi. Toisin sanoen jotkut soittajat
tarvitsevat riemunkiljahduksia ja selkddn taputtelua, toiset kokevat hymyn ja nyokkdyksen
parhaaksi palautteeksi. Varsinaista negatiivista palautetta tiiminvetdjdt eivdt sano antavansa.
Sen sijaan he korostavat soittajien kanssa keskustelemista ja heiddn neuvomista, mikéli
kullekin soittajalle asetettu tavoite tai tavanomainen tulos ei jostain syysta tdyty. Positiivinen
palaute edesauttaa soittajien hyvaa tuulta ja hyvéilld tuulella oleva soittaja tekee yleensd hyvaa

tulosta. Hyvésti tuloksesta soittaja saa jilleen kannustusta ja mydnteisté palautetta.

Yhteyskeskuksissa keinot tyontekijoiden motivoinniksi ovat monet, silld puhelinpalvelutydssi
ei voi tehdd hyvai tulosta vain suorittamalla tietyt rutiinitehtdvat. Puhelinpalvelutydssid on
vireystason oltava jatkuvasti korkealla ja tyontekijain motivoitunut, jotta hédn pystyy
tyoskentelemddn asiakkaiden kanssa parhaalla mahdollisella tavalla. Oikean mielentilan
ylldpito puhelinpalvelutydssi ei ole vain soittajien harteilla, silld tiiminvetdjien tyonkuvaan

kuuluu ennen kaikkea soittajien auttaminen ja kannustaminen.

5.4 Valvonta

Edelld olen moneen kertaan maininnut, ettid tyontekijoiden valvonta liittyy erottamattomasti
puhelinpalvelutyon  kaytintoihin. Tyontekijoiden valvonta ymmérretddn kuuluvaksi
tayloristiseen tyon jarjestykseen sitoutumista vihentdvianad seikkana. Marja-Liisa Honkasalo
(1984, 146-163) jakaa valvonnan ensinnékin sosiaalisiin keinoihin, joihin hidn katsoo
kuuluvaksi rakenteelliset edellytykset kuten vallitsevan tydvoimatilanteen ja sukupuolen
mukaan segregoituneet tyomarkkinat. Lisdksi sopimuskdytinnét sukupuolittuneine
palkkarakenteineen, = ammattitaitokésitteineen = sekd  tyoehtosopimuksin  sdddettyine
etenemismahdollisuuksineen muodostavat osan sosiaalisesta valvonnasta. Edelleen esimiesten
harjoittama virallinen valvonta sekd muiden, yksittdisten tyontekijéiden tai ryhmien tai
ammattiyhdistysliikkeen harjoittama epévirallinen valvonta ovat osa sosiaalista valvontaa,
kuten myds status- ja ammattihierarkiaan viittaavat erilaiset symbolit. Toiseksi tyon ja
tyOsuoritusten valvonta voi perustua teknologisiin keinoihin, joihin voi katsoa kuuluvaksi

yrityksen tilasuunnitteluun siséltyvit valvontarakenteet sekd elektronisen valvonnan. Lisdksi
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palkkaus- ja suoritusperustainen valvonta sekd tydaikajérjestelyt ovat osa tyon teknologista

valvontaa.

Kéytdnnossd — etenkin uutta teknologiaa hyvikseen kéyttdvissd tyOpaikoissa kuten
yhteyskeskuksissa — valvonnan teknologiset ja sosiaaliset muodot eivédt ole selkeésti
eroteltavissa toisistaan. Oman lisdnsd yhteyskeskusten tyOprosessin valvontaan tuo
vuorovaikutus asiakkaan kanssa, silld valvonta ei saa héiritd tyOntekijan ja asiakkaan vilista
suhdetta (Macdonald & Sirianni 1996, 5-6). Teleluurin tiiminvetdjien harjoittama sosiaalinen
valvonta tapahtuu pddasiassa elektronisesti puheluja kuuntelemalla. Elektronisen valvonnan
avulla voidaan tarkkailla tietyn soittajan puheluiden aloittamis- ja lopettamisajankohtia,
puhelujen méérds, kestoa sekd taukojen pituutta. Lisdksi samaisen Teleluurissa kéytossa
olevan tietokoneohjelman avulla voidaan tarkkailla kaikkia soittajia samaan aikaan. T&ll6in
on mahdollista tarkistaa, kuinka moni soittaja puhuu parhaillaan asiakkaan kanssa ja kuinka
moni vaikkapa tdydentdd asiakastietoja puhelun jdlkeen tietokoneelle. Tiiminvetéjien
tavoitteena on kayttdd yli puolet tyOajastaan puheluiden kuunteluun, mutta kiytinndssd

tavoite ei ldheskéén aina toteudu.

Tiiminvetdjien tehtiviin kuuluu valvoa myos soittajien taukoja ja etenkin sitd ettd tauot eivét
veny liian pitkiksi. Taukoja voidaan valvoa paitsi elektronisesti tietokoneohjelman avulla,
my0s tarkkailemalla soittajien sijaintia yhteyskeskuksen tilassa. Yhteyskeskuksen tilaratkaisut
helpottavat taukojen valvontaa kuten myos se, ettd soittajat on ohjeistettu pitdméddn tauot
samanaikaisesti muiden kanssa, vaikka taukojen porrastaminen vihentiisi ruuhkaa tauko- ja

sosiaalitiloissa. Aina taukojen pitdminen samaan aikaan ei kuitenkaan ole mahdollista.

Linnea: Eihén toi nyt iso (toimeksiantaja, TK) firma oo, mutta meitd on tosi vdhin, meiti jotka
ottaa puheluita vastaan. Kauheen tiukka kontrolli etté koska saa menné tauolle tai tupakalle. Ettd
tota, ei se nyt tiukkaa oo, tuolla on kaikki tosi mukavia tyyppeji, mut sellanen et vihin katotaan
itekin, et hei nyt on yks tauolla et md meen sen jilkeen vasta.

Haastattelija: Kéytte vuoronperédn sitten.

Linnea: Se on pakko vdhén. Péivisin tulee niin paljon niitd puheluja. (. . .)

Tyontekijoiden ruumiita pyritddn valvomaan teknologian, tyokalujen ja sosiaalisten
jarjestelyjen avulla. Ty0pisteet, mikrotietokoneet, tuotantolinjat, tyopaikan tilaratkaisut seka
sddnnellyt tauot mééarittavét kaikki osaltaan missé ja kuinka kauan ruumis saa mitékin tehda.

(Fineman 2000, 9.) Ruumiiden asettuminen tilaan ei ole ainoa ennalta sédénnelty asia vaan
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my0s ruumiin tilan ja asennon vaihtaminen tietyin viliajoin. Ruumiiden valvonnan
mahdollistavia tilallisia ratkaisuja ovat esimerkiksi erilaiset parvekerakennelmat, suuret hallit
sekd tyontekijoiden ja heiddn Il&himpien esimiesten sijoittamisen tavat. Néiiden
perusrakenteiden pohjalta voidaan rakentaa loputtomasti yksityiskohtaisia valvonnan muotoja.
(Honkasalo 1984, 146-147). Tyopaikan tilallisissa ratkaisuissa on siis aina lopulta kyse

tyontekijéiden ruumiiden valvonnasta. Kaarlo Laine (2000, 32) toteaa:

Ruumis sijoittuu tilaan automaattisesti ja tilassa méadrdttyyn pisteeseen rutinoituneesti.
Rutinoitunut hetki, jolle havainto ei herkisty ja jolle ajatuksia tai sanoja ei uhrata. Paikan
ottaminen ja tilan varaaminen ovat osa arkipdivédn reflektoimatonta toimintaa, joka tapahtuu
tottuneesti ilman erityisempdd vaivaa. Mutta onko tdssd jokapdivdisyydessd tai jopa
mitddnsanomattomuudessa jotain oleellista ja juuri tietynlaista oman “ruumiin unohtamista”,

sopeutumista tai pakon sisdistymistd?

Laineen tarkoittamat ruumiit ovat oppilaiden ruumiita koululuokassa, mutta yhtd hyvin hén
voisi kirjoittaa tyontekijoiden ruumiista tydpaikalla. Oppilaiden samoin kuin yhteyskeskuksen
tyontekijoidenkin ruumiille sallitut paikat, tilat ja liikkumisen oikeus ovat osa sisdistynytti
pakkoa. Tyontekijin ruumis on tydpaikan arjessa niin itsestddn selvd asia, ettd se muuttuu

nidkyméttomaksi ja unohtuu.

Valvonta voi my0s sisdistyd soittajien keskindiseksi sosiaaliseksi toiminnaksi, joka rikkoo
tyon yksitoikkoisuuden rutiineja. Seuraavassa sosiaalista valvontaa kuvaa Lassi
yritysprojektista, jossa ei ole lainkaan tiiminvetdjdd vaan jonka ldhin esimies on
projektipédllikkd.  Haastatteluote  kertoo  soittajien  sitoutumisesta  tydsuorituksen

parantamiseen ja itsensé kehittdmiseen.

Lassi: Joo kylld me paljon tehddén siind semmosta (yhteistyotd, TK). Siind on ihan hyvé joskus
hetkeks heittdd luurit pdydille ja kuunnella kun kaveri siind puhuu ja sitten joskus kun silld
kaverilla natsaa niin jutellaan vdhin etti mitd siind oikeen nyt sitten, kuinka si sen teit ja jos
kuulostaa huonolta puhelulta ni jutellaan joskus ettd mitd siind ny oikeen tapahtu ettd miks se
meni timmoseksi. Sitten naureskellaan siind toisillemme. Se kuuluu kans asiaan, etti jos on
vahian huonot fiilikset ni kylld siind aika usein se sitten ajetaan taka-alalle, ettd haukutaan

toisiamme ettd eksd parempaan pysty. Tdimmostd, vahin kevennetdén.

Teleluurin soittajiin kohdistuvaa valvontaa perustellaan tyon jatkuvalla kehittdmiselld. Lisdksi

sitd perustellaan tyontekijdn oikeusturvalla, koska kontrollin avulla voidaan karsia pois
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mahdolliset védrinkasitykset. Valvonta — kédytdnnossé taltioidut puhelut — takaavat soittajan
oikeusturvan asiakkaan tehtyé reklamaation. Soittajan kertomusta puhelun kulusta ei tarvitse
asettaa vastakkain asiakkaan muistikuvan kanssa, koska puhelu on tallennettu ja se voidaan
kuunnella uudestaan. Tiiminvetdjdt toimivat huolehtivan vanhemman tavoin suojelemalla
soittajia sekaannuksilta ja asiakkaiden reklamaatioilta. Liséksi tiiminvetdjdt kuuntelevat
soittajien puheluja reaaliajassa, mikd mahdollistaa palautteen antamisen soittajalle
vélittomasti puhelun jélkeen. Mainituin perusteluin on saatu ainakin osa tyontekijoistd jos ei

sitoutumaan, niin ainakin suostumaan my0s puheluiden valvontaan.

Paternalistista, perhemetaforaan vetoavaa ty0organisaatioon sitouttamista on harjoitettu
erityisesti teollisuuden yksitoikkoisissa toissd. Perhemetaforan symboliikassa organisaatiosta
rakennetaan kuva perheend, jonka jésenid kaikki tyontekijit ovat. Metaforan tarkoituksena on
herittdd perheeseen liitettyjéd positiivisia tunteita ja ndiden tunteiden avulla liittdé tyontekijén
organisaatioon yhtd tiiviisti ja peruuttamattomasti kuin perheeseen. Liséksi se korostaa
tyontekijoiden yhteisyyttd; koko organisaatio on kuin yhtd suurta perhettd, jonka parissa
vietetddn suuri osa valveillaoloajasta. Perheeseen liittyvit tunteet eivit aina ole pelkdstddn
positiivisia. Joillekin kokemus perheestd on ahdistava ja rajoittava. Toisinaan perheen
dynamiikkaan liittyy vaimon alisteinen asema mieheen ndhden, sekd lasten alisteinen asema
vanhempiinsa ndhden. T4illoin perheen mielikuvan avulla pyritddn oikeuttamaan
organisaatioperheeseen kétkeytyvd vallan hierarkia. Perhemetafora voi myds houkutella
siirtdimédn kaiken vastuun isdjohtajalle, jolloin tydntekijét voivat toimia huoletta ja vastuutta

kuin lapset. (Gherardi 1995, 92-93; Gunnarsson 2003, 90-91; Ilmonen 1999, 308-310.)

Teleluurin soittajat eivét itse koe valvontaa hiiritseviksi tai edes kovin tehokkaaksi, vaikka he
ovat hyvin tietoisia ty6honsid kohdistuvasta jatkuvasta valvonnasta. Sen sijaan he sanovat
nékevinsd valvonnan edut koko yrityksen kannalta ensisijaisemmiksi kuin haitat heidén
omalta kannaltaan. Kaikki soittajat eivit pidé ajatuksesta ettd heiddn puheluitaan kuunnellaan,
vaikka he myontdaviat ymmairtivinsa valvonnan hyodyn heiddn omalle tyolleen. Reaaliajassa
puheluja kuunteleva tiiminvetdjd voi vilittomaisti puhelun jilkeen neuvoa soittajalle, miten
tdma voi parantaa myyntipuhettaan ja samalla tulostaan. Lisdksi tiiminvetéjét ottavat itselleen
hankalat ja epitavalliset puhelut, esimerkiksi jos tyytyméiton asiakas pyytdd saada puhua
soittajan esimiehen kanssa. Tiiminvetdjien rooli ndhdddn siis pikemminkin soittajien tyon

tukijana kuin valvojana huolimatta siitd, ettd he esimiehiné harjoittavat soittajien valvontaa.
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Yhteyskeskuksessa erilaiset valvonnan muodot limittyvét toisiinsa. Soittajien valvonta on
systemaattista ja se muodostaa oleellisen osan tiiminvetdjien tydstd. Tdmén vuoksi valvonta
on perusteltu soittajien omalla edulla: my6s valvonta on osa motivointia ja positiivisen
yhteishengen luomista. Valvonnan sisdistymiseen soittajien itsensd harjoittamaksi

kannustetaan.

5.5 Yhteenveto

Henkilostojohtamiseen liittyvien kaytintojen perimmaéisend tarkoituksena on parantaa
yrityksen tuottavuutta, tyontekijéiden valmiutta kohdata muutoksia ja uusiutua seki
tyontekijoiden tydssd viihtymistd (DeCenzo & Robbins 1988, 8—11). Tyontekijin tyohon
sitoutumisen vahvistaminen on yksi henkilostjohtamisen osa-alue, mutta ty6hon
sitoutumisen  vahvistumisesta ei aina automaattisesti seuraa tyOssd viihtymisen,
muutosvalmiuden sekd yrityksen tuottavuuden kohentuminen, silld ty6hon sitoutumisella on

my0s negatiiviset puolensa, kustannuksensa ja riskinsa.

Teleluurissa uudet tyontekijat pyritddn ottamaan mahdollisimman nopeasti mukaan ja sisddn
sekd itse puhelinpalvelutyohon ettd koko tydyhteis6on. Tyon aloittaminen on helppoa, koska
uudet tyontekijit tyOskentelevidt yksinkertaisissa projekteissa, joissa tyd on pitkille
standardisoitua. Tdméd véhentdd rekrytoitavilta henkil6iltd edellytettyjd ammattitaito- ja
koulutusvaatimuksia. Se vidhentdd my0s perehdyttdmisen ja tyOnopastuksen vaatimaa
panostusta, silld tyon oppii helposti tekemélld. Soittajat saavat kylld tyOnopastusta ja
koulutusta tyon ohessa tiiminvetdjiltd, toimeksiantajalta jokaisen projektin alkaessa sekd
tyOnantajalta ajankohtina, jolloin toimeksiantoja ei ole tai asiakkaat ovat puhelimella huonosti
tavoitettavissa. Yksitoikkoisiin tydtehtéviin tuo monipuolisuutta vaihtuvat projektit ja niihin

sisdltyva uusien asioiden opettelu ja koulutus.

Urakehitys Teleluurin organisaatiossa on mahdollista ja usein vieldpé varsin nopeaa. Aineisto
ei anna mahdollisuutta tehdéd péadtelmid sukupuolen ja ylenemismahdollisuuksien yhteydesta.
Teleluurin tyontekijén eteneminen uralla ei tarvitse vilttimatta olla organisaation hierarkiassa
etenemistd vaan se voi olla myds siirtymistd parempaan ja haastavampaan projektiin. Lisdksi
soittajia motivoidaan ja kilpailutetaan koko ajan, heitd kannustetaan kehittymééin ja

onnistumaan tydssdidn sekd olemaan koko ajan parempia. Herddkin kysymys, milloin
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yhteyskeskuksen tyontekijda on tarpeeksi hyvd tyOssddn. Tyontekijin on tehtdvd koko
yhteyskeskuksen toiminnan mahdollistava tulos joka péivi, siis milloin hdnen panoksensa on
riittdvd. Jatkuva kehittyminen soittotydssd ja tavoitteiden nostaminen voi vahvistaa
tyontekijin tyohon sitoutumista hetkellisesti, mutta pitkdlld tdhtdimelld vaikutus on

pdinvastoin uuvuttava.

Puhelinpalvelutyostd saatavat provisiopalkkiot eivét edistd niiden soittajien sitoutumista, jotka
eivit saavuta tavoitetta vaan ansaitsevat vain Teleluurissa maksettavan tuntipalkan. Provisiot
eivit myoskddn auta kaikkia soittajia tekeméén vastenmielistd myyntity6ti. He tyoskentelevét
mieluummin mielekkd&mmissd tydtehtdvissd ilman provisiopalkkioita. Vaikka raha on syy
jonka vuoksi palkkaty6hon hakeudutaan, ei raha auta tyontekijoitd sitoutumaan tiettyihin,

vastenmielisiin tyotehtéviin tai nimenomaan Teleluuriin.

Perustelemalla soittajien valvonta heididn oikeusturvallaan ja omalla edullaan ainakin osa
Teleluurin tyontekijoistd on saatu sitoutumaan tai suostumaan tiiminvetdjien harjoittamaan
valvontaan. On mahdollista, ettd elektroninen wvalvonta on niin persoonatonta ja
huomaamatonta, ettd soittajat eivit mielld sitd varsinaiseksi valvonnaksi. Soittajat ovat myos
voineet sisdistdd tiedon esimiesten mahdollisuudesta kuunnella puheluja niin, ettd he
kontrolloivat itse itseddn, jolloin ulkopuolista valvontaa ei endi tarvita. Lisdksi, kuten sanottu,
on soittajilla mahdollisuus yletd nopeasti tiiminvetdjiksi tai pédstd projekteihin, joissa

valvonta on véhdisempaa.

6 Sitoutumisen Ioytyminen

Téssd tutkielmassa kysyin, millaista ty6hon sitoutumista Teleluuriksi kutsumani
yhteyskeskuksen tyoOntekijit tyOssdédn tarvitsevat, sekd millaisia sitouttamisen kéytintdjd ja
strategioita Teleluurissa kdytetddn. Tyohon sitoutumisella tarkoitan téssd tyontekijan ja
organisaation vilistd suhdetta tai sidettd. Jokaisella tyontekijélld on side organisaatioon jossa
hén tyoskentelee, mutta se voi muuttua alati vahvistuen vélilla kunnes taas heikkenee. Tyohon
sitoutuminen ei ndin ollen ole joko-tai-ominaisuus vaan sitoutumisen aste ja tapa vaihtelevat.

Tutkielman aineistosta, joka koostuu yhteensid 20 Teleluurin soittajan ja tiiminvetdjdn
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teemahaastattelusta, etsin tyontekijoiden arkipdivén toimia, ajatuksia, tunteita ja kokemuksia,

jotka kertovat tdstd tyontekijén ja organisaation vilisestd suhteesta.

Teleluurissa tehtdvd puhelinpalvelutyd on pddasiassa toistuvaa asiakkaille soittamista seké
asiakkaiden puhelujen vastaanottamista. Suurin osa tyontekijoistd on nuoria ja naisia. Nuorille
Teleluuri tarjoaa mahdollisuuden pééstd tyomarkkinoille ilman koulutusta ja aiempaa
tyokokemusta sekd mahdollisuuden oppia erilaisia tietoja ja taitoja. TyoOtd Teleluurissa ei
haastateltujen esittimin perusteella kuitenkaan koeta osaksi omaa tyOuraa vaan
tilapdisratkaisuksi matkalla “oikeaan tyohon”. Esimerkiksi nuorten opiskelijoiden on vaikea
kuvitella jéddvéinsd Teleluuriin jos he ovat samalla ammatillisessa koulutuksessa. Suurin osa
heistd ei usko tyoskentelevdnsd Teleluurissa endd pitkddn. Keski-ikdisille, usein
pitkdaikaisesta tydsuhteesta irtisanotuille naisille puolestaan Teleluuri toimii mahdollisuutena

tyollistyd vield ennen elékeikda.

Eldkeikdd ldhestyvdt, nuoret tai méidrdaikaiset Teleluurin tyontekijdt saattavat sitoutua
vahvemmin tydtehtdviinsd, koska he tietdvit tyoskentelevinsd Teleluurissa vain tietyn ajan.
Télloin tyohon sitoutuminenkin voidaan ndhdd madrdaikaisena suhteena tyOntekijan ja
Teleluurin vélilld. Suhteen ennalta tiedetty miirdaikaisuus voi jopa syventdd tyotehtdviin
sitoutumista. Maérdaikaisessa sitoutumisessa saattaa olla helpompi keskittyd positiivisiin
puoliin kuin tilanteessa, jossa tyOsuhteen ja samalla sitoutumisen pééttyminen ei ole

nikopiirissa.

Puhelinpalvelutyén luonne ja tydon organisointi Teleluurissa korostavat tyontekijoiden
kiinnittymistd tyotehtdviinsd. Tyotehtdvit eli jokainen kontakti asiakkaaseen pyritddn
tekemédén parhaalla mahdollisella tavalla. Tdssd muut projektin soittajat ja tiiminvetdjd ovat
suurena apuna. Haastatellut tyontekijét olivatkin hyvin sitoutuneita tyotovereihinsa ja kokivat
tyOyhteison sosiaaliset suhteet tirkeiksi sekd tyonséd ettd jaksamisensa kannalta. Téllainen
tyotovereihin sitoutuminen on Teleluurissa tarpeen, silld ty6td tehdéén ja tilanteista selvitdén
yhdessd, tyotovereiden avulla. Teleluurissa tyontekijoiden sekd asiakkaiden sosiaalisia
suhteita jirjestivit myds sukupuoli ja heteronormatiivisuus. Tyon katsotaan sujuvan
paremmin, mikéli projektissa tydskentelee naisten lisdksi edes yksi mies. Liséksi haastatellut
tyOntekijét esittivit, ettd naiset markkinoivat tuotteita miesasiakkaille tuloksekkaammin kuin

michet ja edelleen, miesten on naisia helpompi tehdd kauppaa naisasiakkaiden kanssa.
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Teleluurin tyontekijét eivit koe tyopaikalla olemista ja tyon tekemisté erityisen ruumiillisiksi,
vaikka he tarvitsevat ty0ssddn my0s ruumiillista sitoutumista. Ruumis on tyOpaikan arjessa
sivuseikka, ruumiin asennot, tilat, ulkonidko ja tunteet asioita, joihin ei voi tai ei ole syyta
ottaa kantaa. Ruumiillisuuden piiloutuminen saattaa johtua ensinndkin sitd, ettd ruumista ei
yksinkertaisesti ole totuttu huomioimaan. Toisaalta ruumis voi olla puheenaihe, jota ei koeta
haastattelijan ajan tuhlaamisen arvoiseksi. Kuvitellaan, ettd haastattelija on kiinnostunut
oleellisemmista asioista kuin tyontekijoiden ruumista tai taukotiloista, etenkin koska
haastattelijat eivit nidistd esittdneet kysymyksid. Ruumiista puhutaan usein tydeldméssd vain
ongelmien, sairauksien ja tapaturmien tai reproduktion ja palkkatyén yhdistdmisen
vaikeuksien kautta. Ongelmaton ruumiillisuus jitetdén vaille huomiota. Ongelmapuheen
lisdksi tarvittaisiin késitteellisid tyokaluja, joiden avulla tarkastella terveitd, tyotd tekevid
naisten ja miesten ruumiita. Lisdksi tarvittaisiin tottumus tillaisesta ruumiillisuudesta

puhumiseen.

Keski-ikdiset tyontekijit — etenkin naiset — ottavat tyomarkkina-asemaansa pohtiessaan
huomioon sen, ettd heididn ei todenndkdisesti ole helppoa tydllistyd uudelleen, mikali he
joutuvat jattdimadn nykyisen tyopaikkansa. Toisin sanoen haastatteluissa kivi ilmi, ettd keski-
ikdisten tyontekijoiden ajatus omasta tyOomarkkina-arvostaan saa heiddt sitoutumaan
Teleluuriin. Néin etenkin jos tyOntekijdt ovat ennen rekrytointia yhteyskeskukseen etsineet
tyotd pitkddn tuloksetta. Ikd voi vaikuttaa naisten ty6hon sitoutumiseen Teleluurissa myds
toisin. Tietyn idn oletetaan merkitsevin lasten hankkimista, minkd vuoksi naisten eteneminen
Teleluurin hierarkiassa ei endd jatku vaan heiddn on uusiin, haastavampiin tyotehtiviin

paastikseen vaihdettava myos tyopaikkaa.

Teleluurin tyontekijéiden tyohon sitoutumiseen liittyvét ajatukset ja tunteet yhdistyvit sekd
tyon monipuolisuuden ettd tyon yksitoikkoisuuden kokemuksiin. Tédmi kahtiajako on
palautettavissa kysymykseen tyon standardisoinnin ja asiakkaan yksilollisen palvelemisen
ristiriitaan. Yksinkertaistaen voi todeta, etti tyon kaavamaistamiseen tdhtddvit toimenpiteet
heikentivit tyohon sitoutumista, kun taas asiakkaan yksildlliseen palvelemiseen tdhtddvit
toimintatavat vahvistavat tyontekijdn autonomiaa ja samalla ty6hon sitoutumista. Teleluurissa
tyon standardisoinnin ja asiakkaan yksilollisen palvelemisen ristiriita on ratkaistu
keskittdamalld standardoitu tyd uusille tyontekijoille. Samalla on ainakin osittain hyvaksytty
tai sopeuduttu tyontekijoiden nopeaan vaihtuvuuteen ja erdédnlaisen ldpikulkutyévoiman

olemassaoloon. Uudet tyontekijat tulevat Teleluuriin kokeilemaan soittoty6td, jonka
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tekemisestd heilld ei yleensd ole aiempia kokemuksia. Uusille tyontekijdille annetut
tyotehtdvét ovat yksinkertaisia ja nopeasti opittavissa. Mikili soittotyd sujuu ja tyontekija

tuntee voivansa jatkaa Teleluurissa, aletaan hinta vahitellen myds sitouttaa tyohonsa.

Yksi keino Teleluurin tyontekijoiden sitouttamiseksi on mahdollisuus nopeaan ylenemiseen.
Soittajille voi avautua mahdollisuus siirtyd tiiminvetdjédksi vain muutaman kuukauden
tyokokemuksen perusteella. Koska kaikki tyontekijat eivdt voi eivdtkd halua edetd
tiiminvetdjiksi, on soittajalla mahdollisuus edetd my6s monipuolisempiin ja mielekkddmpiin
projekteihin. Teleluurin pitkdaikaisimmat soittajat tyoskentelevdtkin halutuimmissa ja

mielekkdimmissd projekteissa.

Koulutus on toinen keino sitouttaa tyOntekijoitd organisaatioon. Yksinkertaisimmillaan
soittoty0 Teleluurissa ei edellytd erityistd asiantuntemusta vaan poistuvan tyontekijén tilalle
voidaan rekrytoida uusi. Itse asiassa tyon hektisyyden, myyntityén henkisen kuluttavuuden,
sekd jatkuvan ponnistelun paremman tuloksen puolesta voi ajatella jopa edellyttdvin
tyontekijoiden nopeaa vaihtuvuutta. Toisaalta, vaikka organisaatio rekrytoisikin uuden ja
innokkaan tyontekijan vdistyvdn tilalle, menettdd se aina poistuvan tyOntekijan
ammattitaidon, kokemuksen ja hédneen tehdyt investoinnit kuten juuri koulutus. Koska
puhelinpalvelutyén ammattitaitovaatimuksia ei voi tiyttdd innokkuudella, uskon menetyksen

olevan suuremman kuin saavutetun edun.

Teleluurissa tydstd maksettavat provisiopalkkiot voivat toimia tydntekijin tyohon
sitoutumista edistivisti. Kuitenkaan palkkiot eivit auta tydntekijoitd toimimaan tyotehtivissa,
jotka he kokevat vastenmielisiksi. Provisiopalkkiot ovat kaksiterdinen miekka, silld ne
toimivat myos tyontekijan tydsuorituksen mittarina. Hyviin suorituksiin ja samalla suuriin
palkkioihin yltivid tyontekijoitd provisiopalkkiojérjestelmd kannustaa ja sitouttaa, toisin kuin
palkkioihin yltiméattomid, vain tuntipalkan ansaitsevia tyOntekijoitd. Heille jarjestelmd on

epamiellyttdvad muistutus palkkioihin riittdméttomésté tyosuorituksesta.

Tiiminvetdjien tyohon Teleluurissa kuuluu olennaisena osana soittajien valvonta. Kaikki
soittajien puhelut tallennetaan, minkd lisdksi puheluja kuunnellaan myds reaaliajassa.
Haastatellut soittajat eivét kuitenkaan kritisoineet heihin kohdistuvaa valvontaa, silld se on
perusteltu soittajien oikeusturvalla ja jatkuvalla kehittymiselld tydssddn. Lisdksi valvonta on

hyvin huomaamatonta tai jopa ndkymétontd, minkd vuoksi se ei héiritse itse tyon tekemista.



85

Tutkielmassani haastatteluaineiston analyysi pohjautui hyvin pitkéille Morrowin (1993)
tyohon sitoutumisen teoreettiseen mallintamiseen. Malli puolestaan perustuu kvantitatiiviseen
tutkimukseen ja sitd kautta kyselyaineistoihin, joissa tyOntekijit ovat itse mééritelleet omaa
tyohon sitoutumistaan tutkijan valitsemin késittein ja asteikoin. Morrowin malli toimi hyvin
lahtokohtana, mutta osoittautui pian liian suppeaksi laadulliseen tutkimukseen. Tarvitsin
avukseni ruumiillisen sitoutumisen késitteen, joka ei ole siséllytettivissd Morrowin malliin.
Morrowin lisdksi myds muu ty6hon sitoutumisen tutkimus, jonka kanssa tutkielmassani
keskustelin, oli kvantitatiivista. T&méan vuoksi keskustelu jdi kenties vaisuksi. Jdinkin
kaipaamaan lisdd laadullista tutkimusta, joka toisi entistd syvéllisemmén ndkemyksen

keskusteluun ty6hon sitoutumisen kisitteen sisdllostid ja tutkimuksen metodologiasta.

Tapaustutkimuksessa ongelmaksi nousee tulosten yleistettivyys. Olen tarkastellut tydtd ja
sitoutumista puhelinpalvelutyohon perustaen tarkasteluni vain yhteen yhteyskeskukseen,
Teleluuriin. Uskon kuitenkin tavoittaneeni tarkastelussani koko puhelinpalvelualalle ja
samalla laajemminkin vuorovaikutteiselle palvelutydlle ominaisia piirteitd. Toisaalta
Teleluurin sijainti kaupungissa, missd paitsi vapaita tyOpaikkoja my0s tydvoimaa kuten
opiskelijoita on jatkuvasti tarjolla, on varmasti merkittéva tekijé ty6hon sitoutumisen suhteen.
Teleluurin usein hyvin lyhytaikaisten tyontekijoiden tyohon sitoutuminen ei vélttdmaittad ole
yleistettdvissd ~ muihin, esimerkiksi  korkean tyottdmyyden alueilla  sijaitseviin

yhteyskeskuksiin.

Téassd tutkielmassa analysoimani haastatteluaineisto on varsin rikas ja laaja. Suurin osa
haastatteluista on kerdtty muuhun tarkoitukseen kuin tyohon sitoutumisen tutkimiseen. Silti
aineisto on vastannut hyvin monidéniselld ja vivahteikkaalla tavalla esittimiini kysymyksiin
tyOhon sitoutumisesta. Tastd huolimatta moni asia on jddnyt vailla vastausta vaivaamaan
mielténi, kuten esimerkiksi kysymys naisten ja miesten eroista ty6hon sitoutumisen suhteen.
Liséksi kiinnostavaa on, miten maaseudulla tai pikkukaupungeissa sijaitsevien
yhteyskeskusten tyontekijoiden ty6hon sitoutuminen poikkeaa suurissa kaupungeissa
sijaitsevien yhteyskeskusten tyontekijoiden sitoutumisesta, mikdli se poikkeaa lainkaan.
Edelleen, miten julkisten palveluiden ulkoistaminen yksityisen sektorin yhteyskeskuksiin
vaikuttaa tyontekijoiden tyohon sitoutumiseen sekd luottamukseen tyOnantajaa kohtaan.
Toivon voivani jatkaa yhteyskeskusten tyontekijoiden tyohon sitoutumisen tutkimista myds

jatkossa nimenomaan sitoutumisen nékokulmasta kerdtyn aineiston parissa.
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Ty6hon sitoutuminen on luottamussuhde, johon vaikuttavat sekd tyontekijdn ettd
organisaation ominaisuudet ja toiminta. Sennett (2002, 20-23) kyseenalaistaa mahdollisuuden
sitoutumisen ja luottamuksen syntymiseen nykyisessd pirstaleisessa maailmassa ja uusissa,
nopeatempoisissa organisaatioissa. lhmisten keskindinen luottamus sekd sitoutuminen
organisaatioon rikkoutuvat, kun organisaatioita myyddén esimerkiksi porssiin listautumisen
jalkeen. Sennett kysyy, miten ihmiset voivat luoda oman identiteettinsad ja eldménhistoriansa

ndin pirstaleisessa ja katkelmallisessa yhteiskunnassa.

Uskon kuitenkin, ettd ihmisten kyky sitoutua seuraa tydelamin muutosten mukana tai ainakin
muutosten perdssd. Samalla viistdméttd kuitenkin myds sitoutuminen muuttuu. Meyer ja
Allen (1997, 5) huomauttavat, ettd ensinnikéin tyo ja organisaatiot eivit katoa tydeldmén ja
tyburan muutosten myd6té, silld tyontekijéat ovar organisaatio. Edelleen, tietyn alan tyotehtavit
ovat samankaltaisia organisaatiosta toiseen. Télldin henkilo voi sitoutua alaan, ammattiin tai
tyotehtdviin, vaikka hédnelle palkan maksava organisaatio vaihtuisikin. Niinpd ihmisten
kokemukset eldmdstddn ei vilttdmattd pirstaloidu vaan ihmiset 10ytivéat eldmddnsd
jatkuvuuksia ja johdonmukaisuuksia my0s pirstaleisissa olosuhteissa. Kolmanneksi he
muistuttavat, ettd tyosuhteiden lyhenemisestd huolimatta ei ty6hon sitoutuminen katoa, vaikka
tyOorganisaatio ja sitd mydtd sitoutumisen kohde vaihtuvat. Ty6hon sitoutuminen ilmiona ja
henkilon kokemuksena ei hévid. Sennett (2002) johtaa lukijoitaan harhaan antamalla
ymmartad, ettd tilapdistyot ja pirstaleiset tydurat ovat meiddn aikamme ilmi6. Hén sivuuttaa
sen tosiseikan, ettd matalapalkkaisia tilapdis- ja kausitoitdi on tehty yhtd kauan kuin

palkkaty6td ylipaédnsa.

Aika ajoin julkisuudessa kaytdvissd keskusteluissa pulpahtelee esiin vaatimus matalapalkka-
alojen tyGpaikkojen lisddmisestd Suomessa. Matalapalkka-alojen toiden lisdédmisté
perustellaan ty6ttomyys- ja toimeentulotukimenojen véhentdmiselld sekd valtion verotulojen
kasvattamisella. Yhteyskeskusten méérin ja koko puhelinpalvelualan kasvu on hiljainen osa
titd kehitystd. Tédmin muutoksen myotd mieleen hiipii kaksi epdilevdd kysymysta.
Ensimmiinen on kysymys siitd, kuka on valmis ottamaan vastaan téllaisen tyon.
Palkkatyokansalaisuuteen perustuvassa yhteiskunnassamme ajatellaan tydpaikan olevan
matkalippu pois kdyhyydestd, mitd puolestaan matalapalkkatyd ei vélttiméttd ole. Téllainen
tyd on siis alun alkaenkin suunnattu marginaalityovoimalle: niille jotka eivdt tyollisty
paremmin palkattuihin, arvostettuihin toihin. Téillainen ty&voima tarkoittanee henkiloston

sitoutumattomuutta ja suurta vaihtuvuutta. Kuitenkaan matalapalkkatyd ei usein ole
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synonyymi helpolle tydlle. Pdinvastoin, monet huonosti palkatut ty6t edellyttavit tekijoiltddn
koulutusta ja ammattitaitoa, joista mainiona esimerkkind monet sosiaali- ja terveysalan
ammatit. My0s tissd tutkielmassa tarkastelemani puhelinpalvelualan yrityksen tyontekijét

tekevit vaativaa ja kuluttavaa ty6td pienin palkkioin.

Toinen kysymys koskee itse tyotd, joka ei edellytd luotettavaa ja pysyvad tydvoimaa. Mitd
tallainen tyd voi olla? Kestddko esimerkiksi puhelinpalveluala pitkdlld tdhtdimelld sen, etti
tyontekijét eivét ole sitoutuneita jatkuvuuteen ja mind pdivané tahansa kdy niin, ettd ty0td on
mutta ei tekijoitd. Kestddko ala epdvarmuuden ja joustaako se tekijoidensd mukaan?
Palatakseni Sennettin (2002) esittdiméadn pirstaloitumiseen uskon, ettd tyontekijét sopeutuvat
tyoeldmin pirstaloitumiseen ja organisaatioiden nopeatempoisiin muutoksiin. Epéilen

kuitenkin, voivatko organisaatiot lopultakaan sopeutua tyontekijoidensd sitoutumattomuuteen.
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LITTEET

Liite 1

Luettelo kertoo kaikkien haastateltujen peitenimet. Lisdksi on mainittu haastateltujen

koulutus- ja ammattitausta, sekéd kauanko hén on kyseisessd yhteyskeskuksessa tydskennellyt.

TYYNE
- soittaja
- jéényt pitkéstd tyOsuhteesta tyottomaksi

- tyoskennellyt yhteyskeskuksessa noin vuoden

PINJA
- soittaja

- tyoskennellyt yhteyskeskuksessa puolitoista vuotta

MAURI

- soittaja

- muun alan ammattikoulutus, mutta ei tyokokemusta

- tyokokemusta kaupalliselta alalta

- tyoskennellyt yhteyskeskuksessa kuukauden, vaihtamassa tyOpaikkaa
LASSI

- soittaja

- tyokokemusta kaupalliselta alalta

SIIRI
- soittaja

- tyoskennellyt yhteyskeskuksessa noin kymmenen vuotta

HENNI

- muun alan koulutus ja tyShistoria
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- haastateltu  kahdesti; ensimméisessd  haastattelussa  soittaja, tyOskennellyt
yhteyskeskuksessa noin vuoden

- toisessa haastattelussa tiiminvetijé, tyoskennellyt noin kaksi vuotta

ANNUKKA
- soittaja
- opiskelee tyon ohella, opinnot loppusuoralla

- tyoskennellyt yhteyskeskuksessa vajaan kuukauden

LINNEA

soittaja

el ammatillista koulutusta

vilivuosi, jonka jilkeen hakemassa opiskelupaikkaa

tyoskennellyt yhteyskeskuksessa noin yhdeksén kuukautta

SATU
- soittaja
- pitdd vélivuotta opiskelusta

- tyoskennellyt yhteyskeskuksessa nelja kuukautta

TOMI
- soittaja
- opiskelija
- tyoskennellyt yhteyskeskuksessa kolme kuukautta

EEMELI
- soittaja
- atk-alan koulutus

- tyoskennellyt yhteyskeskuksessa kolme ja puoli kuukautta

RIITTA

soittaja

el ammatillista koulutusta

tyokokemusta pankkialalta

tyoskennellyt yhteyskeskuksessa neljd vuotta



ASTA
- soittaja
- kirjoittanut ylioppilaaksi, hakemassa opiskelupaikkaa

- tyoskennellyt yhteyskeskuksessa yli kaksi vuotta

KAISU
- tiiminvetdja

- tyoskennellyt yhteyskeskuksessa kaksi vuotta

KATI
- tiiminvetdja
- tyokokemusta kaupalliselta alalta

- tyoskennellyt yhteyskeskuksessa puolitoista vuotta

JOANNA
- tiiminvetdja

- opiskelupaikka on
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- haastateltu kahdesti; ensimmaiisessd haastattelussa tyOskennellyt yhteyskeskuksessa

osa-aikaisesti vajaan vuoden

- toisessa haastattelussa opinnot jiéneet kesken, tydskentelee kokopéiviisesti

LEENA
- tiiminvetdja

- haastateltu yhdessd Ramin kanssa

RAMI
- tiiminvetdja

- haastateltu yhdessi Leenan kanssa

TEEMU
- tiiminvetdja
- atk-alan koulutus

- tyoskennellyt yhteyskeskuksessa yli kaksi vuotta



Liite 2

Vuonna 2001 tehtyjen teemahaastattelujen haastattelurunko.

* nykyiset tyotehtavat
* tyoéhistoria
* hakeutuminen yritykseen, rekrytointi
* koulutus, perehdytys
* taitovaatimukset
=>» asiakkaat (in/out, myynti/palvelu, kuuntelu, mielentila, kaava)
=> kaava
* mistd kysyy neuvoa
e yksin — yhdesséi
* rutiinit — monipuolisuus
e vastuu, valta
* arvostus
* valvonta/kontrolli
* miten sinua johdetaan
e palaute, misté tyytyvéisyys itselle
=>» tiedon kulku firmassa
¢ nainen/mies, ikd
e kiire
¢ keskeiset asiat mitd pitdd osata etti tyo sujuu
* miten hankala asiakas tehddin tyytyviiseksi
¢ mitd arvelet alasta
e tulevaisuus firma/oma ura

* mika hyvai, mikd huonoa
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Liite 3

Vuonna 2003 tehtyjen teemahaastattelujen haastattelurunko.

Nykyiset tyotehtavit

- kauanko ollut talossa
Ty0historia

- talossa ja yleensd

- miten hakeutunut nykyiseen tyohon
Millainen tyonantaja kyseinen yhteyskeskus on

- miké parasta/ikdvintd tyossa

- onko viithtynyt tydssdin

- miten kokee kuulumisen kyseiseen organisaatioon
Onko tyOssédkaynti ylipddnsa tirkedd

- jatkaisiko tyOssd jos saisi riittdvin lottovoiton
Tyokaverit

- muodostavatko ryhmén

- ovatko tekemisissd tydajan ja —paikan ulkopuolellakin
Asiakkaat

- miten kontakti ja tulos
Ajatukset tulevaisuudesta

- omaura

- onko jddmassé alalle
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