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Tamd tutkielma keskittyy tutkimaan ihmisten vélistd luottamusta ja sitd,
kuinka tuota luottamusta voi ohjelmistoalan etdtyoldisten vilille luoda.
Ihmisten valisella luottamuksella tarkoitetaan uskoa siihen, ettd muut tekevit
parhaansa yhteison puolesta, eivdtkd aja omia etujaan selkddnpuukotusta
suunnitellen. Hyvéa luottamussuhde on paitsi tyytyvdisyyttd parantava, myos

tehokkuutta lisddva tekija.

TyOyhteison jdsenet eivit tyypillisesti tyoskentele muita ilahduttaakseen, vaan
ensisijaisesti tyonantajan lupaaman palkan vuoksi. Tdmédn tdhden ihmisten
vélinen luottamus on erittdin keskeinen asia, silld luottamuspula ei valttamatta
johdakaan tyopaikan vaihtamiseen, vaan hiljalleen tulehtuvaan ilmapiiriin, joka

voi véhitellen laajentua koskettamaan yhd suurenevaa joukkoa tyontekijoista.

Etdtyd on viime vuosikymmenind kasvanut tydmuoto, jossa ajasta ja paikasta
erkaantuneet ihmiset tyoOskentelevdt, kuten parhaaksi katsovat. Tamén
tyoskentelytavan yleistymisen myotd vdhentyvit kasvotusten kohtaamiset
vaikeuttavat luottamuksen syntyd. Luottamus ei endd olekaan itsestddn
ihmisten toisiinsa tormadillessd ilmaantuva asia, vaan erityistd vaivaa on
ndhtdvd sekd sen kasvualustan luonnissa ettd alun kasvun ja aikanaan

sdilymisen mahdollistamisessa.

Ohjelmistoala on tyon helpon siirrettdvyyden ja sdhkdisien tuotoksien puolesta
erittdin helposti etdtyond tehtdvd tyomuoto. Silld tyodskentelevid on joskus
kdrjistden leimattu paremmin tietokoneiden kuin ihmisten kanssa toimeen
tuleviksi ihmisparoiksi. Luottamus kanssatyontekijoihin on silti ohjelmistoalan
ihmisillekin tarked tekijd. Tama tutkimus esittdd, kuinka luottamusta voi luoda

ohjelmistoalan etdatyontekijoiden vélille.

Avainsanat ja -sanonnat: ihmisten vélinen luottamus, etityd, ohjelmistoala
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Esipuhe

Aihe valikoitui kivusta.

Suhtauduin tdhdn tyohon kuin muodikkaasti ketterddn ohjelmistoprojektiin.
Kulutin enemmain aikaa mietiskellen kuin tehden. Kun lopputulos néytti
vadraltd, korjasin suuntaa. Tavoittelin vdh&dsanaisuutta, jotta lukeminen ja

sisdistaminen olisi mahdollisimman nopeaa. Tilastojen valossa epdonnistuin.

Kunnia kuuluu kahtaalle. Toisaalta heille, joiden kanssa olen viime vuosina
tasta aiheesta puhunut. Toisaalta heille, joiden kanssa en ole viime aikoina
puhunut, koska kirjoitustyd on vienyt huomioni. Lohdun sanoja loytyy
kummallekin kastille. Pahin paasaus on nyt takana. Kohdatessa olisin kahvin
ddrelld puhunut juuri niin tylsésti tdstd aiheesta kuin olen nyt kirjoittanut.

Koetan myohemmassa eldamdssani valttdd kumpaistakin.
Tilanteeseen sopivasti lainaan A. W. Yrjanda:

En tiedd mitd haluta

olen saavuttanut

mitd kuvittelin etsivani

eikd se ndyttanyt oikealta
Kiitos.

Tampereella 7. kesdkuuta 2015

Timo Virtanen



1. Johdanto

Etdtyo on ajasta ja paikasta riippumaton, luoville aloille vakiintunut tynteon
muoto, jonka on mahdollistanut teknologinen kehitys. Kaytannollisesti katsoen
kaikkiin toimistotodihin jokapéivédiseksi tyokaluksi levinnyt sahkoposti on hyva
muistutus siitd, kuinka paljon viestintdvilineet ja niiden kayttdotottumukset
ovat muuttuneet viimeisen vuosikymmenenkin myo6td. Nykyddn on harvinaista
tormétd tilanteeseen, jota ei voisi ratkaista sdhkopostitse, kun jokaisella
virastolla ja ihmiselld on sdhkodpostilaatikko, tai useampia. Eikd sdhkoposti ole
edes kehittynein viestiviline, vain erittdin laajalle levinnyt uranuurtaja. Kun
sdhkod 10ytyy ldahes kaikkialta ja luotettava internet-verkkoyhteys tarjoaa
yhteyden maailmaan, ei ole vilid silld, mitd kantoa tyon suorittaja tuolinaan
kayttdad. Etatyoksi voidaan kutsua tyotd, jossa kaikki kannot eivit sijaitse
samassa metsdssd. Vield nykyddn paperikone ei siirry tehtaalta metsddn kovin
kivuttomasti. Toisin on kannettavan tietokoneen kanssa, joka yleensd onkin

etdatyontekijan keskeisin tyoviline.

Ohjelmistoalalla tyotehtdavat voivat kuulua asiakaspalvelusta ylldpitoon ja
kayttoliittymdsuunnittelusta kayttdjatestaajaan. Ndille tyotehtdville ominaista
on tydn sdhkoinen luonne, silld vaikka ihmiset ovat ldhtokohtaisesti tekemisissa
toisten ihmisten kanssa, ovat apuvilineet ja tyokalut pitkilti tietokoneella
toimivia. Tdmd on ymmarrettdvaa, sillda samalla ammattitaidolla, jolla tehddan
tuotteita asiakkaille, voi myods katevasti tehdd omaa tyotd helpottavia
aputyokaluja. Ndin syntyvdt apuohjelmat vapauttavat helposti ajan ja paikan
kahleista, sillda kunhan ne ovat tietoverkon kautta tavoitettavissa, voi toimiston

kaltaisen ympariston luoda mihin vain internet-liityntapisteeseen.

Luovaa tekemistd kuvastaa se, ettei tyOsuoritus ole mekaaninen. Tehtdvit
toimenpiteet eivdt ole usein samankaltaisina toistuvia. Samankaltaisista
ammattitaidon palasista kootaan pédivéastd toiseen erilaisien yhdistelmien kautta
uudenlaisia lopputuloksia. Luovan tydn vastapari, mekaaninen tyo, taas
tavoittaa lopputulosta, joka on samanlaatuinen huolimatta tyon suorittaneesta
tekijastd. Kummallekin on paikkansa. Kahden taiteilijan toisistaan poikkeavia
tauluja voidaan ylistdd kilpaa, siind missd toisistaan silminndhden poikkeavat

mutterit johtavat valitusrydppyihin.

Ohjelmistoala on tekijoiltddn luovuutta vaativa ala. Vaikka ohjelmoijankin tyo

voi olla sivustaseuraajalle pdivéstd toiseen samankaltaisen ohjelmakoodin
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tuottamista, on kyseessd harha. Aivan kuten pienistd Lego-palikoista voi koota
useita erilaisia taloja ja autoja, voi myo6s ohjelmakoodista tehdd vaihtelevan
laatuisia ja erilaisia tarpeita tdyttdvid ohjelmistoja. Legoista tehty talo, jossa
ukon pdd osuu kattoon, on erddnlainen nakemys talosta. Ohjelmistokin saattaa
tekijansda luovuudesta riippuen aiheuttaa kayttdjassddn riemun tunteita tai
padnsarkyad. Jollei luovuus vaikuttaisi lopputulokseen, olisi jokainen lopputulos
tasalaatuinen ja siten yhta hyva tai huono kuin toinenkin. Vaikka tietotekniikan
viime vuosikymmenten mittaan tapahtunut levidminen yhd laajemmin
yhteiskunnan osasiin onkin aiheuttanut omia ongelmiaan ja aiheellistakin
vastarintaa, on luovuus tuottanut vililld onnistuneitakin projekteja.

Ohjelmistoalan ihminen voi ylldttdd monin tavoin.

Luovuutta vaativassa tyossd, kuten ohjelmistoalalla, yksilon taidoilla ja
sitoutumisella on merkittdva vaikutus siihen, kuinka hyvaa tyotd hian tekee
[Layzell et al., 2000]. Ammattitaitoinen ja innostunut tyontekija voi oivaltaa ja
toteuttaa asioita, joita tyotddn yksinomaan olosuhteiden pakosta tekeva henkild
ei aikaansaisi. Edelleen ohjelmistoalalle luontevasti soveltuva etdtyo
mahdollistaa tiimin kokoamisen parhaista mahdollisista yksiloistd, kun
tyossdkdyntid perinteisesti rajoittavat asiat, kuten tyomatkan pituus tai tyon
perdssd muuttamisen kynnystd nostava projektin maédrdaikaisuus, eivit

valttamatta ole henkildiden valintaa rajoittavia tekijoita.

Yksiloeroista huolimatta tyypillinen nykyaikainen ohjelmistoalan tydsuoritus
on tiimityon tulos. Tdhdn on syynd ohjelmistojen lisddntyvd monimutkaisuus,
jonka hallinta edellyttdd yhtd useampia tekijoita [Layzell et al., 2000]. Tiimin
tehokkuuden ja tuloksellisuuden yhtena avaintekijana toimii luottamus muihin
tiimildisiin eli se, kuinka onnistunutta luottamuksen rakentaminen tiimildisten
vélille on ollut. Ohjelmistoalan ammattilainen on parhaimmillaan voidessaan
luottaa  siihen, ettd kanssatyontekijansd ovat tehtdviensd tasalla.
Lopputuloksessa ~ ndkyvdn  paremmuuden  aiheuttaa  sitoutuminen

tydtehtdvaan, muille avun tarjoaminen ja muiden avun hyddyntaminen.

Globaalin mittakaavan hajautettua ohjelmistokehitystd on tutkittu runsaasti
[Derosa and Lepsinger, 2010]. Naissd tutkimuksissa tiimit koostuvat usein
muutamaan toimipisteeseen hajautetuista tyontekijoistd. Tama tutkimus on
asetelmaltaan poikkeava. Toisin kuin kevyesti hajautetussa
ohjelmistokehityksessd, jossa ihmiset kohtaavat toisiaan saddnnollisesti

toisistaan erillddan olevilla toimipisteilld, tarkastellaan nyt &arimmilleen
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hajautettua tydymparistod, jossa kukin tekee etdtditd omissa oloissaan. Talloin
henkilot tapaavat kollegoitaan tyypillisesti vain hyvin harvoin ja suorittavat
kaiken tai ldhes kaiken viestintdnsd erilaisin sdhkoisin apuvilinein, eivatka
samassa tilassa kasvotusten. Vahemmissd maédrin hajautetusta etdtyostd on
tehty mielenkiintoisia tutkimustuloksia, kuten Goldenin [2007] havainto siitd,
miten toimipisteen tavalliset tyontekijat suhtautuvat etdtyontekijoihin, seka
O'Learyn ja Mortensenin [2010] huomio tiimikokojen vaikutuksesta
ryhmédynamiikkaan. Ndistd siséllytetddn kuitenkin vain ne osuudet, jotka ovat

taysin hajautettuun ohjelmistoetdty6hon sovellettavissa.

Luottamuksen luominen etdtyoldisten vilille on tarkedd, silld se mahdollistaa
tiimin kunniakkaan suoriutumisen tehtdvastddan [Henttonen and Blomgqvist,
2005]. Lisdksi niin yksilon kuin organisaationkin hiljainen tieto tulee
todenndkoisemmin jaetuksi muiden kanssa luottamuksen vallitessa [Golden
and Raghuram, 2010]. Kaikille tyontekijoille yhtendinen kasvotusten
kohtaamisen véahdisyys aiheuttaa omanlaisiaan pulmia luottamuksen
rakentamiselle. Lahtokohtaisesti etdtyota tekeviin luotetaan vdhemmén kuin
samassa tilassa toimiviin [Rocco et al., 2000]. Vaikka luottamuksen luonnetta
nimenomaan etdtydssd on tutkittu, on vield avoimeksi jadnyt se, kuinka
luottamusta voisi tdssd ymparistossa jarjestelmallisesti rakentaa [Mitchell and
Zigurs, 2009]. Ihmiset ovat samanlaisia, ovat he sitten etdtyota tai
perinteisempéd samassa tilassa tyotd tekevid henkiloitd, mutta etdtyo aiheuttaa
rajoituksia kanssakdymiselle. Jollei etitydon omintakeisuutta ja erityistarpeita
oteta huomioon, jaavit parhaat hyodyt saamatta [Henttonen and Blomgqvist,
2005].

Tutkimus tuloksineen on soveltamiskelpoinen silloin, kun tavoitteena on
tuottaa ohjelmistoja tavalla, jossa kukin tekijd tydskentelee sijaintinsa puolesta
eristyksissd. Tutkimus ei pyri antamaan vastauksia siihen, kuinka rakentaa
luottamusta useisiin toimipisteisiin hajautettujen tiimien vélille, vaikka
tuloksiaan voidaan siihenkin soveltaa. Huomionarvoista on, ettd tdssa tutkittu
etdtyon malli ei véditd olevansa kaikissa tilanteissa paras mahdollinen valinta,
silla erilaisilla hajautusvaihtoehdoilla on omat erityispiirteensd. Etdtyossa
luottamus on kuitenkin aina tarked tekija [Layzell et al., 2000].

Taméa tutkimus ei ota kantaa tyosuorituksen muotoon, eli tehddanko tyota
projektimuotoisesti,  osa-aikaisesti, vakavahenkisesti vai n&enndisesti.

Kéaytetylld ohjelmistotuotantomenetelmailld, oli se sitten vesiputousmalli tai
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ketterampi vaihtoehtonsa, ei myoskddn ole merkitystd. Vaikka useissa
ketterissd menetelmissd painotetaan sddnnollisida kasvotusten pidettavia
palavereja, on luottamuksen rakentaminen mahdollista etatydympaéristdssakin,
kun vain tyokalut valitaan asianmukaisesti [Sepulveda, 2003; Dorairaj et al.,
2012]. Vaikka kasvotusten kohtaamisessa on omat hyotynsd ja avokonttorilla
vankat kannattajajoukkonsa, jotka vannovat siitd syntyvdn luovuuden
ilmapiirin nimeen, eivdt etdtyd ja ketterd ohjelmistokehitys ole toisiaan
poissulkevia asioita. Mydskin perinteisempi ohjelmistojen toteutustapa, kuten
esimerkiksi  vesiputousmallin mukaisesti projektin ldpivieminen, on
mahdollista suorittaa etdtyond, kunhan siihen sisdltyvidt vaiheet vain
suunnitellaan huolellisesti olosuhteita silmalldpitden. Tutkimusasetelman
kannalta oleellista on, ettd tyontekijat toimivat ohjelmistoalan tehtadvissd, taysin
hajautetusti etdtyota tehden. Heiddn ei vélttamatta ole tarpeen olla projektin
parissa kamppailevan tiimin jdsenid, vaan vanhaa ohjelmistoa toistaiseksi

yllapitavat ihmisetkin sopivat tdmén tyon piiriin.

Tutkimuskysymys kuuluu seuraavasti: mitd ongelmia luottamuksen

rakentamisessa ohjelmistoalan etdtyoldisten valilld on?

Tutkimuksen tavoitteena on selvittda kirjallisuuskatsauksen avulla, kuinka
luottamusta voisi luoda ohjelmistoalan etityoldisten vélille. Taméa vastaa nédin
Mitchellin ja Zigursin [2009] esittim&ddn toiveeseen madritelld kdytdnnossa
sovellettavia luottamuksenluontitapoja. Tavoitteen saavuttamiseksi
tutkimuksessa kdydaan lapi olemassaolevaa kirjallisuutta. Lopputuloksena on
yhteenveto lupaavista teorioista ja hyvéksi havaituista kdytdnnoistd, joilla
toisistaan erillddn tyoskentelevdt ohjelmistoalan tyontekijat voivat luoda
luottamussuhteita toisiinsa. Yksittdisen tyontekijan lisdksi tutkimuksessa on
esitelty organisaatiotason toimenpiteitd ja ndistd seuraavia hyotyja siind maarin
kuin ndiden toteuttaminen palvelee ihmisten viélisen luottamuksen

rakentamista.

Tutkimus etenee avaten aluksi kaisitteitd, mddaritellen tdmén jdlkeen tyon
keskeisid osuuksia ja edeten lopulta vadjaamattomasti kohti tuloksia. Luvussa 2
selvitetddn, mitd luottamus on, ja mitd hyotya siitd voi olla. Kun luottamuksen
merkitys on selitetty, kdyddan luvussa 3 ldpi sitd, miten luottamusta voidaan
perinteisessd tyOymparistossd rakentaa. Lisdksi luvussa 3 verrataan niitd eroja,
joita  etdtyd  tyoskentelytapana  aiheuttaa luottamuksen Iluomiselle.

Pohjustamisen jdlkeen seuraa tdmadn tyon keskeisin anti, kun luvussa 4
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esitelladn, milld konstein ohjelmistoalalla tyoskentelevien etdtyoldisten valille
voidaan luoda luottamusta. Lopuksi luvussa 5 tiivistetddn tutkimuksen
keskeinen sisdltd yhteenvedon muodossa ja esitetddn luontevia suuntia timan

tyon myotd kiinnostavaksi nousseelle jatkotutkimukselle.



2. Luottamus tyoymparistossa

2.1. Luottamuksen maaritelma

Luottamus on kaunis sana, joka on vaikea maédritelld tyhjentdviasti. Aiempi
tutkimus on tunnistanut sanan englanninkieliselle vastineelle useita kymmenia
madritelmid [Walterbusch et al., 2014]. Suomeksikin sana on monikédyttdinen,
joskaan vastaavanlaista méadritelmédkartoitusta ei vield ole tehty. Seuraavassa on
luottamuksen maéédritelmd  sellaisena, kuin se tidmédn tutkimuksen

ymmadrtdmisen kannalta on oleellista ymmartaa.

Luottamus on yhdensuuntaista ja tilannesidonnaista, ja vaikkei maéaadrdansa
voikaan tarkasti mitata, sijaitsee se yksiulotteisella akselilla. Yhdensuuntaisuus
tarkoittaa, ettd toinen ihminen voi luottaa sokeasti toiseen, vaikka toiseen
suuntaan vallitsisi syva epdluottamus. Kaupungilla puhuteltu voi luottaa hanet
pysdyttdneeseen poliisiin, vaikka nimenomaisen viranomaisen suhtautuminen
olisikin varautunutta. Tilannesidonnaisuus tarkoittaa sitd, ettd samojen tahojen
luottamussuhde vaihtelee liittyen tilanteeseen, jossa luottamusta mitataan.
Toiselle voi paljastaa tarkkaan varjellun salaisuuden, vaikkei voisi
kuvitellakaan maistavansa hédnen tekemddnsd ruokaa. Ohjelmistotalolta voi
erehtyd tilaamaan verkkosivuston asiaa kummemmin miettimdttd, mutta
tarjouksensa  pihanurmikoiden leikkaamisesta  herdttdd  kysymyksid.
Yksiulotteinen luottamusakseli kertoo, luotetaanko toiseen, vai ei. Akselin
toisessa pddssd on epdluottamus, toisessa vankkumaton luottamus. Talld
akselilla siirtyminen tapahtuu pienin askelin tai suurin harppauksin, kun
luottamusta véhitellen rakennetaan toiseen tutustumisen myo6td, tai kun

urakehityksen lamauttava selkddnpuukotus paljastuu uhrille itselleen.

Ford [2001] on purkanut luottamuksen madédritelmdn kolmeen tekijddn,
ldhteeseen, tyyppiin ja kohteeseen. Lahteelld tarkoitetaan esimerkiksi
taloudellista, tietdimyksellistd tai persoonaldhtoistd luottamusta. Tyyppi
kuvastaa joko henkildsidosteista luottamusta tai luottamusta, joka johtuu
asemasta tai tittelistd. Luottamuksen kohteella tarkoitetaan esimerkiksi ihmista
tai yritystd, ja silld on merkittdva vaikutus sithen, mitd luottamuksella voidaan
saavuttaa. Taman jaottelun pohjalta on mahdollista rajata erilaisia tarkasteltavia
luottamusrakenneyhdistelmid. Yksilon luottamus organisaatiota kohtaan voi
johtaa siihen, ettd kasvoiltaan tuntematon, mutta organisaatioon leimautuva

henkil6 saa tdysin ventovieraasta henkilostd poikkeavan oletusluottamuksen.

6



Virka-asuinen poliisi kohtaa erilaisia sosiaalisia tilanteita kuin sama ihminen

siviilissa kulkiessaan.

Tamadn  tutkimuksen  tapauksessa  keskitytddn  ihmisten  viliseen
henkilosidosteiseen luottamukseen. Talloin luottamuksella tarkoitetaan sité,
ettd ihminen kokee kanssatyontekijansd ystavallisind, hyvda tarkoittavina
ihmisind, jotka tekevat parhaansa yhteisen asian ja heidankin eteensi, ja joiden
pyyteettdéméaan apuun voi luottaa tukalan tilanteen tullen. Tallainen luottamus
ei tunne tiimi- tai hierarkiarajoja, vaan tdydellisen luottamuksen vallitessa
jokainen yrityksessd tyoskentelevd koetaan tillaisen luottamuksen arvoiseksi.
Téllaisessa organisaatiossa ei ole tarpeen peldtd muiden tekevén yhteisen edun
vastaisia, vihamielisid pddtoksid, tai pelaavan valtapelejd oman aseman

ponkittamiseksi.

2.2. Tyontekijoiden vidlisen luottamuksen merkitys

Luottamus on keskeinen tekijd tyOymparistdssd, ja se vaikuttaa kaikkeen
vuorovaikutukseen niin tyOpaikan sisdlld kuin yhteistyokumppanienkin
suuntaan. Keskindinen luottamus auttaa tiimildisid selvidmé&dn teknisistd ja
sosiaalisista vastoinkdymisistd kunnialla [Jarvenpaa and Leidner, 1998].
Blomqvist [1997] kuvaa luottamuksen tdrkedksi sellaisissa asioissa kuin
kommunikoinnissa, oppimisessa ja ongelmanratkaisussa. Luovalla alalla
tydskentely edellyttdd paivittdin kaikkia néitd toimenpiteitd. Toisiinsa luottavat
ihmiset ovat alttiimpia jakamaan hiljaista tietoa toistensa kanssa, tai ettd
hiljaisen tiedon jakaminen luo luottamusta [Holste and Fields, 2010].
Osaaminen, jota on varsin vaikea havaita ndkemattd henkilod tyonsa ddressd,
jdd helposti yksinomaan haltijjansa omaan tietoon. Talld on erityisesti
ohjelmistoalalla haitallisia seuraamuksia, silld tiedonvaihdon on todettu
joissakin tilanteissa lisddvdn luovuutta, sen lisdksi, ettd se samalla luo
luottamustakin [Gong et al., 2012]. Jos tiedonvaihto jda tekemdttd, hukataan

monta mahdollisuutta.

Jollei ihmisten vililla vallitse luottamusta, astuu sen tilalle haitallisempia
piirteitd. Ihmiset kdyttaytyvit itsekkddmmin ja pelokkaammin kuin toimisivat
tavallisissa olosuhteissa [Dorairaj et al., 2012]. Pelko voi syntyd epdilyksestd,
ettd tyontekijat ollaan valmiita korvaamaan muilla resursseilla heti tilanteen
niin salliessa. Tdméd tydsuhteen lopun uhka voi johtaa muille hyddyllisen
tiedon salaamiseen [Casey and Richardson, 2009]. Pimittdmisen tarkoituksena

on sdilyttdd kilpailuetu muihin ndhden, olla korvaamaton. Epdluottamus johtaa
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my0s siihen, ettd sitoutuminen ryhmaéén ja sen tavoitteisiin vahentyy [Dorairaj
et al., 2012]. Jasenten vélinen epdluottamus rampauttaa ryhméan tehokkuuden
[Derosa and Lepsinger, 2010]. Ohjelmistoalalla tdméa voisi ndkya esimerkiksi
siten, ettd asiakkaiden parissa tiiviisti tydskentelevad henkilo salaisi muilta tata
kautta saadut kayttokokemukset ja yhteystiedot. N&in hénet teoriassa
korvaavalla henkilolla olisi valtava tyd saavuttaa sama tietimyksen taso kuin
edeltdjallaan on ollut. Tiedon salaaja uskoo siihen, ettd hin turvaa ndin oman

asemansa.

Luottamuksen hyodyt ovat lukumdardisesti harvoja, mutta sitdkin
merkittdivampid. Kun ihmiset koetaan luotettavina, heihin ollaan valmiimpia
tutustumaan. Luottamuksen vallitessa asioiden omana tietona pitdmista
tapahtuu vihemman, eikd tiedonjaon kanssa sddstelld [Lin and Huang, 2010].
Taméa tiedonvaihto paitsi ruokkii entisestddn luottamusta, tarjoaa myos
mahdollisuuden vaihtaa sellaista tyokeskeistd tietoa, joka ei valttamatta
varsinaisten tyotehtdvien kautta tulisi vaihdetuksi [Gong et al., 2012].

Vaikka tdma tutkimus keskittyykin ihmisten véliseen luottamukseen, on syyta
korostaa, ettd tiedonvaihdosta hy6tyy myos ihmisten kansoittama organisaatio.
Taméa tyotehtdvistd riippumaton tiedonvaihto on omiaan synnyttimadan
sellaista uutta tietimystd, jota yksikddn osallistujista ei olisi yksinddn saanut
muodostettua. Tdssd mahdollistajana toimii vapaa-ajalla hankittu tieto, joka ei
valttamattd milladn tavoin ole henkilon omiin tyotehtdviin sovellettavaa.
Luottamus laskee kynnystd vaihtaa vapaa-ajalla hankittua tietoa muiden
tyontekijoiden, mahdollistaen ajatusten vaihdosta kumpuavien uusien ideoiden
syntymisen [Gong et al., 2012].

Liséksi avoin ilmapiiri mahdollistaa tehokkaan organisaatiotason tietimyksen
hallinnan. Tietimyksen hallinta on monivaiheinen prosessi, joka kattaa tiedon
elinkaaren vaiheet sen luonnista tulkitsemisen kautta vélittimiseen ja lopulta
hyodyntdmiseen. Téllaisen tiedon katsotaan olevan organisaatiotasolla
merkittdvd etu, mikdli sitd vain saadaan sddnnonmukaisesti kerattya.
Luottamuksella on tdssdkin suhteessa merkittivda vaikutus. Vaikka
organisaatiotason luottamus on avaintekijana siind, ettd tietimyksen hallinta
voi ylipddtdnsd onnistua, on ihmisten vélinen luottamus se tekijd, joka saa
taman puhkeamaan tayteen loistoonsa. Mikéa parasta, timéa kehitys on jatkuvaa.
Tietaimyksen hallinta ruokkii siihen osallistuvien ihmisten keskindista
luottamusta. [Ford, 2001]



2.3. Tyontekijoiden vilisen luottamuksen synty

Luottamuksen luomiseen on useita rinnakkaisia ja lomittuvia tapoja. Jokainen
ihmiskohtaaminen on mahdollisuus luottamuksen rakentamiseen. Karkealla
tasolla ihmisten vilinen luottamus syntyy joko tyokeskeisistd tai rennoista
kokemuksista. Tyokeskeisid kokemuksia ovat esimerkiksi yhteiset palaverit ja
pariohjelmointikokemukset. Sellaiseksi lukeutuu myo6s tiukkaa aikataulua
vasten valmiiksi saatu ohjelmiston osanen [Henttonen and Blomqvist, 2005].
Rennoilla kokemuksilla tarkoitetaan luonteeltaan vapaamuotoisia tilanteita,
joihin osallistuminen on vapaaehtoista ja jotka eivét ole tydnteon kannalta
valttamattomid, tai saattavat jopa haitata niitd. Osalliset eivit aseta téllaiselle
rennolle kokemukselle sellaista tavoitetta kuin tyodkeskeiselle tukipyynnolle
asetettaisiin. Epdonnistunut tyokeskeinen kokemus voi johtaa vaikkapa siihen,
ettd tyokone jda tukipyynnostd huolimatta yhéd kdyttokelvottomaan tilaan, eikd
tyotehtdvien edistdminen ole mahdollista. Rento kokemus ei voi télld tavoin

epdonnistua.

Kasuaali keskustelu on erinomainen luottamuksen rakentamisen mahdollistava
rennon kokemuksen muoto. Kasuaaliin keskusteluun osallistuvat eivit
lahtokohtaisesti vaihda tydon kannalta oleellista tietoa, eivdtkd téllaiset
keskustelut yleensd saakaan alkuaan tyotehtdvien myotd. Puheenaihe saattaa
koskea esimerkiksi yhteistd harrastusta, jonka kumpikin kokee tdrkedna
aiheena, mutta jolla ei ole tyborganisaatiota vaélittomasti hyodyttavaa
annettavaa. Téllainen kasuaali keskustelu saattaa syntyd tervehtimisen tai
samassa tilassa odottelun myota [Sarbaugh-Thompson and Feldman, 1998].
Kahvin &dressd kuulumisien vaihtaminen, sanailu ja vitsailu kdyvat myos
esimerkkeind tdstd. Naistd seuraa luontevasti toisen henkilén persoonaan ja
arvomaailmaan tutustuminen, joka on omiaan luomaan tai lujittamaan
luottamussuhdetta. Yhteisten kiinnostuksien kohteiden ldytdminen lisda
luottamusta [Rocco et al., 2000]. Eihdn toinen koiraihminen voi olla lapeensd

paha.

Organisaatio voi tukea tyodntekijoidensd vilisen luottamuksen luontia niin
raivaamalla esteitdi kuin tarjoamalla syntymahdollisuuksia.  Esteitd
luottamuksen syntymiselle ovat kiire, kielteinen suhtautuminen ei-
tydsidonnaiseen kanssakdymiseen sekd yhteiseen kanssakdymiseen soveltuvien

tilojen puute. Syntymahdollisuuksia tarjoavat koulutustilanteet,
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vapaamuotoiset tapahtumat ja avoin ilmapiiri. Thmisid ei kuitenkaan voi
pakottaa luottamaan toisiinsa. Luottamus on aina kahden yksilon vilille
syntyvd suhde, jolle voi antaa kasvualustan, mutta jota ei voi pakottaa
kasvamaan [Ford, 2001]. Organisaation kannalta oleellista on mahdollistaa

tama kasvualusta, eikd paéllystaa sita henkiselld asvaltoinnilla.
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3. Etityoympariston vaikutus luottamuksen luomiseen

Luottamuksen luominen muuttuu merkittdvasti vaikeammaksi siirryttdessa
tavallisesta tyOympadristostd etdtyohon. Sddnnollinen ja sitova vaihtuu
tyypillisesti joustavaan. Ndin kdy esimerkiksi tyodaikojen ja ldsndolopakkojen
suhteen. Lisdksi satunnaiset ihmiskontaktit kdyvat harvinaisemmiksi, kun
tyontekijat siirretddn yhdessd jaetusta tilasta tyystin omiin oloihinsa.
Maantieteellinen ja ajallinen vélimatka pakottavat siirtymddn sdhkoiseen
viestintddn,  jossa  siindkin on  omat  lisdvaikeutensa,  alkaen
viestintdteknologioiden rajoittuneisuudesta verrattuna samassa tilassa
kasvotusten viestimiseen. Ihmissuhteet heikentyvit etdisyyden kasvaessa [Wu
et al., 2010]. Kuitenkin etdtyoldisten vélisen luottamuksen olemassaolo on
tehokkaan tekemisen ehto [Brahm and Kunze, 2012], joten siihen panostaminen
on perusteltua. Seuraavissa kohdissa kuvataan nditd tunnistettavia
ongelmatekijoita.

3.1. Altistuminen kanssaihmisille

Etatyollda on merkittiva vaikutus luottamuksen Iuomiseen. Etdatyon ja
perinteisen tydtavan merkittdvin ero syntyy siitd, ettd tyontekijat eivat voi
kohdata toisiaan kasvotusten hetken mielijohteesta. Tavallisella tydpaikalla on
mahdollista tavata toinen joko tavoitteellisesti, kuten kédvelemalld
tyopisteelleen, tai vahingossa, vaikkapa tormdamalld haneen kahvihuoneessa.
Tasta poiketen etdtyoldiset eivat tyypillisesti ilmesty toistensa ovien taakse tai

ajaudu vahingossa tydskenteleméddn samaiselle puistonpenkille.

Vaikka kasvotusten tapaaminen olisi jdrjestettidvissd ja suotavaakin, on
tutkimuksen ldhtokohta se, etteivdt etdtyoldiset tyoskentele lyhyen
kdvelymatkan pédédssa toisistaan. Tai jos tyodskentelevitkin, on heiddn
vuorokausirytminsd merkittavasti toisista poikkeava. Jo pienikin vélimatka,
kuten sijoittuminen naapurirakennukseen, tai samankin talon eri kerrokseen,
tekee perinteisessd tyopaikassa kohtaamiset harvinaisemmaksi. Néin voidaan
ajatella, ettd samassa kaupungissakin tyoskentelevit etdtyoldiset eivat
todennékoisesti kohtaa toisiaan vahingossa tai edes hetken mielijohteesta, vaan

korkeintaan suunnitelluimmin, tyokeskeisin tapaamisin.

Tapaamisten asiapitoisuudesta seuraa, ettei epévirallisille, rennoille
kohtaamisille ja kasuaaleille keskusteluille ole valttiméttd varattu lainkaan

aikaa. Tilanne tapaa olla téllainen riippumatta siitd, tapahtuuko tapaaminen
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kasvotusten tai jonkin sdhkodisen viestimen vilitykselld. Tyypillisesti
tapaamiselle varatun ajan puitteissa kdydaan lapi oleellisimmat tyoasiat, joiden
kasittelyn jdlkeen tapaaminen pdéattyy. Jos tuttavallisempaa kuulumisien
vaihtoa tapahtuukin, se ei ole asialistalla. Talloin tilanteesta on helppo poistua
virallisen osuuden jdlkeen. Epévirallisen keskustelun laiminlydnnistd seuraa se,
ettei tyokaveria opi tuntemaan, eikd tdstd henkilokohtaisesta tietimyksesta

kumpua luottamusta.

Ohjelmistoalan tyolle ominainen tehtdvaluontoisuus ei sekddn auta asiaa. On
tavatonta, ettd tyotehtdvand olisi toiseen ihmiseen tutustuminen. Sen sijaan
tehtdvanad voi olla talon sisélld kehitetyn ohjelmakirjaston integroiminen tyon
alla olevaan sovellukseen. Téllainen tehtdva saattaa olla hyvinkin yksindinen
toimenpide, jossa kanssakdyminen muiden kanssa ei ole lainkaan tarpeellista.
Toisaalta, vaikka tyotehtdva pitdisikin koordinoida muiden ihmisten kanssa, on
kaytava keskustelu lahtokohtaisesti ja todennédkdisimmin tehtdvikeskeistad
viestintdd. Huolimatta siitd, ettd tdma voi rakentaa luottamusta toisen
ammattitaitoa ja osaamista kohtaan, ei mikdadn takaa sitd, ettd keskustelussa
sivuttaisiin  henkilokohtaisempia, ihmisten vilistd luottamussuhdetta

syventdvia asioita.

3.2. Kommunikointi ja nonverbaalinen viestinti

Hyvéa luottamussuhde mahdollistaa suoran ja avoimen kommunikoinnin ja
tekee viestinnéstd helpompaa. Tama on erityisen tirkedd etdty0ssd, jossa ajan ja
tilan eroista johtuen viestintd on puutteellista. Siksi ihmisten sanomisia on
helppo tulkita véddrin, joko liian kevyesti tai raskaasti. Asia korostuu, mikali
henkil6d ei tunne kovin hyvin, koska tdlldin raskassoutuinen mokottdja voikin
kuvitelmissa olla nokkelasti maailmaa pilke silmdkulmassa kommentoiva
vitsiniekka. Téllainen véddrinkédsitys on omiaan aiheuttamaan vahintddnkin
piilevid konflikteja. Avoin ajatusmaailman ja tunnetilan kuvailu vihentavit
tallaisten vadrinkasitysten mahdollisuutta. Kommunikoinnin epdonnistuminen

vaikeuttaa luottamuksen syntya [Henttonen and Blomqvist, 2005].

Kasvotusten kdytdvadssd keskustelussa keskeinen ei-verbaalinen viestintd ei
vility sellaisenaan sdhkdisten viestimien ylitse. Vihjeitd voi lukea myds muusta
viestinndstd, alkaen aina tekstistd, edeten ddnen kautta kuvayhteyteen, mutta
tietoa on silti saatavilla vihemman kuin kasvotusten. Tastdkin rajoituksesta voi

seurata omanlaisiaan vddrinkdsityksid, jotka nakertavat luottamusta.
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Nonverbaalisen viestinndn hyddyntdminen tydymparistossd on ylipdatansa

vajavaista, silld hyotyjd ei tunnisteta [Kudesia and Elfenbein, 2013].

Jo tekstistd voi havainnoida ilmaisuja tai niiden puutteita. Huutomerkit kielivét
innostuksesta, hymiot alleviivaavat vitsejd ja viestittelyn alusta puuttuva
tervehdys tai jattamadttd sanottu kiitos kertovat tyytymattomyydestd tai
kiireestd. Talla tavoin viestiessd saa olla tarkkana, silld lukijoilla on taipumus
tulkita tekstid hyokkddavammin tai vihamielisemmin kuin kirjoittajansa on

tarkoittanut.

Adnestd voi tunnistaa samoja asioita kuin tekstistdkin, mutta selvemmin.
Aénenpainosta voi kuulla samoja innostuksen tai kireyden merkkeja, mutta
lisdksi ddni antaa tarkemman mielikuvan puhujasta. Onko &d&dni korkea vai
matala, onko puhuja nuori vai vanha, mies vai nainen, millainen aksentti

hinelld on, nditd asioita ei teksti samalla tarkkuudella vialita.

Mikili ddnen tueksi yhdistetddn vield kuvayhteyskin, saa kanssakeskustelija
kasvot. Kasvojen ilmeistd, elehtimisestd ja silmistd voi tulkita paljon sellaista,
mikd ei puheessakaan vility. Intensiivinen seuraaminen voi Kkertoa
keskusteluun sitoutumisesta, siind missd katseen harhailu ja levottomuus
kertovat toisenlaista tarinaa [Mehrabian, 1977]. Luottamuksen kannalta
kuvayhteys on suureksi avuksi siind, ettd kanssakeskustelija paljastuu viimein
ihmiseksi, joka voi ndyttdad hassulta, mutta jolla on paépiirteissddn samanlainen

kallonmuoto.

Edes edistyneimmit tekniset apuvilineet eivdt kuitenkaan anna taytta
nonverbaalisen viestinndn valikoimaa kadyttoon. Viestinndn rytmitys ja
osallistujien tilankdyttd jaavat heikkoon asemaan. Kumpikin ovat tarkeitd
viestin merkityksen syventdjid, ja vaikuttavat luottamuksen luotumiseen nekin
[Mehrabian, 1977].

Vaikka sdhkoisilla viestimilld voidaan rytmittdd viestintda tauoin, ei niiden teho
ole vastaavanlainen kuin fyysisesti samassa tilassa kadytettynd. Mikali viestittely
on luonteeltaan katkonaista, kuten pikaviestinten tapauksessa, voi tédllainen
tauko jaada kokonaan huomaamatta. Venyessddn minuutteihin vastaanottaja
voi tulkita tapauksen aivan véadrinkin [Henttonen and Blomgqvist, 2005].
Piinalliseksi tarkoitettu passiivis-aggressiivinen hiljaisuus voidaan tulkita

vadrin niin, ettd kirjoittajalle on tullut muuta dkillistd tehtavaa. Sehdn voi johtua
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kevddn ensimmadisen perhosen nidkemisestd ja sen kiemurtelevan lennon
seuraamisesta. Luottamus on tdstd syystd erittdin tdarkedd, silla
luottamuspulasta kirsivd vastaanottaja voi tulkita tahattomankin katkon
hyokkdyksend hidntd kohtaan. Talloin ei valttdmatta auta selitys siitd, kuinka
pihatielld kolaroivat autot pakottivat ensiaputehtdviin, vaan epdilys voi jaada

kyteméaan kohtelun kokeneen uhrin paahan.

Tilankadyttd on viimeinen kaisiteltdvistd nonverbaalisen viestinndn muodoista.
Tilankaytollda viitataan siihen, kuinka tilan tyypillisesti ottaisi haltuun
[Mehrabian, 1977]. Istuuko pdydadn péddhédn, vai istuuko ollenkaan. Tamédn
lisdksi keskustelijoiden vilinen etdisyys kertoo suhteen luonteesta ja
osallistujien vélisestd luottamuksesta. Mitd ldhempédnd osalliset ovat, sitd
valittomadmmat ovat heiddn valinsd. Tédtd on hyvin vaikea simuloida sdhkoisin
viestimin, vaikka sijoittumalla suhteessa kameraan voikin asiaa muuttaa. Kohti
kameraa kurkottaminen kielii kiinnostuksesta, kun taas kauemmas
vetdytyminen voi olla merkki kdanteisestd [Mehrabian, 1977]. Tilankdytto voi
kuitenkin olla myos tahatonta, esimerkiksi huonon tyo6tuolin aiheuttaman
selkdkivun aiheuttamaa, eikd tdstdkdan pitdisi tehdd liian &kkindisid

johtopaatoksia.

Kommunikointi ja nonverbaalinen viestintd ovat omaksumisen arvoisia asioita,
silla niiden ymmartamisen kautta tyontekijat voivat tulkita tilanteita
analyyttisemmin. Toisesta huokuvan vilinpitimattomyyden voi varmentaa
nostamalla asian esille, kun kokemansa tunteen tunnistaa, eikd asia jda talloin
askarruttamaan mieltd. Kysymyksen kohde voi puolestaan tunnistaa viestimien
rajoituksellisuuden, eikd tdlloin ota téllaista tarkentavaa kysymysta
henkilokohtaisena hyokkédyksend, kuten sen voisi ilman parempaa tietoa
tulkita.

3.3. Etdtyon rajoituksien korostaminen

Etityd ei ole autuaaksi tekevd hopealuoti, joka ratkaisee kaikki
ohjelmistokehityksen ongelmat. Vaikka se on luonteeltaan erittdin hyvin
ohjelmistoalalle soveltuva tydomuoto, siihen ryhtymisen hyoddyt ja haitat
kannattaa punnita tarkoin. Sepulveda [2003] argumentoi, ettd ellei painetta
etdtyon tekemiseen ole, ei sithen kannata ryhtya. Ndin vélttyy hdanen mukaansa
tarpeettomalta riskinotolta. Jos tdhdn hankkeeseen kuitenkin ryhtyy,
suositellaan huomioimaan, etteivdt kaikki ihmiset ole valttaiméatta yhtd

soveltuvia etatyohon. Voi olla hyvidksi koota etdatyontekijat vastuullisuuden,
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luotettavuuden, itsendisyyden ja itseriittoisuuden perusteella [Jarvenpaa et al.,
1998]. Lisaksi aktiivisesti kommunikoivien henkil6iden on huomattu vaihtavan
herkemmin tietoa muiden kanssa [Gong et al., 2012]. Tama on piirre, josta on

hyotya erityisesti etatydssa.

Etatyota tekevat ihmiset ovat samanlaisia ihmisid kuin nekin, jotka eivét tee
etatyotd, eivdatkd he vaadi aivan erilaisia kasittelytapoja [Henttonen and
Blomgqvist, 2005]. Tydskentelytavalle luontaista on kuitenkin ndkymaéttomyys.
Kun ihmiset eivit ilmesty toihin joka pdivé, eivatka tallusta kdytavalla vastaan,
on heiddn olemassaolonsa helppo unohtaa ja ongelmansa sivuuttaa.
Etatyoldisen on myos niin halutessaan helppo piilottaa huolensa. Vaikka
tyontekijoiden vélilld vallitsevan epaluottamuksen voisi aistia viestinvaihdosta,
sen luonteesta, kohteesta ja tiheydestd, on asian havaitseminen paljon
vaikeampaa kuin jos tuhahtelua ja vdhittelya todistaisi saman pdydan daressa
aamupalaverissa. Joitakin havaitsemiskonsteja kuitenkin on. Luottamuspula
voi johtaa siihen, ettd viestintdtavoista valitaan epdsuorempi vaihtoehto [Casey
and Richardson, 2009]. Merkki asiasta voi olla siis se, ettd kiireisessdkin asiassa

soittamisen sijaan ldhetetddnkin sahkopostia.

Huomioitavaa on, etta perinteisessd, samassa toimipisteessd
tyoskennellessdkin, sdhkoiset viestimet ovat kadyttokelpoisia. Niitd voidaan
kdayttdd aivan samoin tavoin tukemaan rentoa kohtaamista kasuaalin
keskustelun muodossa ja siten luottamuksen rakentamista kuin etdtyossakin.
Taméan tutkimuksen &arimmilleen hajautetun etdtydon tapauksessa jaa
uupumaan mahdollisuus tukeutua muihin kuin sdhkoisiin viestimiin. Siina
missd ohjelmiston suunnitteluapua voi tarjota lounasta vasten, ei etatyoldisella
ole tillaista helpon kasuaalin keskustelun mahdollistavaa toimintamallia. Kun
kasvotusten saat vastauksen ongelmaasi, on mahdollista jatkaa keskustelua
asian ohitse. Saman tapahtuessa sdhkoisen viestimen ylitse ei samanlaista syyta
keskustelun jatkamiselle ole, vaan sen voi aivan hyvin lopettaa ja keskittya
tyontekoon. Tama puuttuvan elementin osuus tekee etdtyon ja tavallisen tyon
vertailun hedelmalliseksi. Tutkimustieto esittdd, ettd monimutkaisia teknologia
aputyokaluja ei valttamatta tarvita: luottamuksen vallitessa organisaatiotason
tietdmystd, hiljaista tietoa jaettiin muille teknisesti yksinkertaisinkin viestimin
[Golden and Raghuram, 2010].

Jollei luottamuksen rakentamiseen suhtaudu tavoitteellisesti, on se mahdollista

jattdd tyystin tekemittd, edes tarvetta sille huomaamatta. Tama altistaa

15



tyoympadriston  epdluottamuksen syntymiselle ja ikdvien vaikutusten
laajentumiselle. Tehtdvien toimenpiteiden ei tarvitse olla monimutkaisia, mutta

niihin tulee suhtautua vakavasti.
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4. Luottamuksen luominen ohjelmistoalan etityoldisten vilille

Luottamuksen rakentaminen etdtyoldisten vélille kdy teorian tasolla samoin
konstein kuin tavallisissa tydoloissa tydskentelevienkin. Tyotavan aiheuttamat
olosuhteet aiheuttavat kuitenkin sen, ettei luottamuksen rakentamista voi jattdaa
ihmisille ominaisen sosiaalisuuden varaan. Jokaisen tyontekijan luottamuksen
rakentumista tulee tukea. Tavallisessa tyoymparistossd on silmiinpistdvad, jos
joku erkaantuu joukosta ja syd lounaansa yksin. Etdtyoldinen ei pistd samalla
tavoin silmddn, varsinkaan, jos hdn tekee tyonsa tunnollisesti. Siksi asiaan on
syytd kiinnittdd huomiota alusta alkaen ja sddnnollisesti tilanteen kehittymista

tarkistaen.

4.1. Keskustelemisen kulttuuri

Etatyonteossa kommunikointi on valttdiméatontd paitsi luottamuksen luomisen,
my0s itse tyon tekemisen kannalta. Maailma on tdynnd erilaisia
viestinvilitykseen tarkoitettuja apuvilineitd ja ohjelmistoja. Keskeiset
keskustelutyokalut kannattaa maédritelld ja niiden kédyttdmiseen kannustaa
[Casey, 2010]. Siihen, mihin viestintatyokaluihin paddytdan, ei kuitenkaan ole
yhtd paljon merkitystd kuin silld, miten niitd kadytetddn ja minkaélaisia
kayttaytymismalleja tiimi sitoutuu noudattamaan [Giuffrida and Dittrich,
2015]. Kommunikointitavoista sopimalla ihmiset saavat tietoonsa, milld tavoin
itse kunkin tarvittaessa tavoittaa [Jarvenpaa et al., 1998].

Etatyoldisid tulee kannustaa erityisesti spontaaniin ja kasuaaliin keskusteluun,
eli olemaan ddnessa silloinkin, kun se ei olisi tyonteon kannalta valttamatonta.
Naillda luodaan yhteisollisyyttd ja lujitetaan yhteishenked. Sivutuotteena,
luottamusta rakentavasti, tyokaverit ihmisind tulevat tutuiksi hyvine ja
huonoine puolineen. Wang ja Redmiles [2013] totesivat matemaattiseen malliin
nojaten, ettd sahkoisesti kédyty joutavien keskusteleminen luo luottamusta ja on
kannattavampaa kuin sen laiminlyominen. Vaikeaksi asiaa ei tarvitse tehda,
silld tavaksi voi ottaa ihan vain kuulumisten kyselemisen tyotehtavien lomassa

[Derosa and Lepsinger, 2010].

Spontaani keskustelu on etukdteen suunnittelematonta, hetken oivalluksesta
syntyvda keskustelua. Tavallisessa tydympadristossd syntymisen saattaa
laukaista kdytavalla vastaantuleva henkild, joka vastaa iloisesti tervehdykseen.
Taméakaan ei ole itsestddnselvyys, silld sdhkoisien viestimien lisddntyminen on
viahentdnyt kasvotusten tapahtuvia tervehtimisid [Sarbaugh-Thompson and
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Feldman, 1998]. Etdtyotd tehdessd tdllaisia luontevia tervehtimistilanteita ei
kdvele samalla tavoin vastaan, mutta niitd voi luoda itse esimerkiksi
pikaviestimiin reagoimalla. Spontaaniudesta seuraa tietoisuutta muiden
tekemisistd ja lisdksi se saattaa paljastaa konflikteja tai ehkdistd niiden

syntymisen [Hinds and Mortensen, 2005].

Kasuaali  keskustelu tarkoittaa  tyohon  liittyméatonta  keskustelua.
Suomalaisittain voitaisiin vaieta sddstd. Keskusteluiden syntymiseen on syyta
kiinnittdd huomiota, silld etdtyoldisten kohdalla vaikutuksensa on
merkittdivampi kuin tilanteessa, jossa kasvotusten kohtaamisia tapahtuu
taajempaan [Sarbaugh-Thompson and Feldman, 1998]. Suotavaa olisi lomittaa
tyokeskeinen ja arkisia asioita koskeva keskustelu toisiinsa [Henttonen and
Blomqvist, 2005]. Talloin erillisid keskustele kasuaalisti -tyotehtdvia ei tarvitse
osoittaa ihmisille, vaan toiden lomassa vaihdetaan kuulumiset tilanteen niin
salliessa. Naissd tilanteissa on myods hyvéd kertoa mahdollisista kuulijaa
koskemattomista tai ndkymattomissda tapahtuneista tyoasioista, kuten
kdaydyistda puhelinkeskusteluista tai tapaamisesta, jossa vain osa tiimistd on
ollut edustettuna [Hinds and Mortensen, 2005]. Paremman puutteessa on
palaverien yhteyteen hyvd varata muutama hetki epéviralliselle keskustelulle
[Casey, 2010].

Perinteisiin tyotapoihin tottuneet tyontekijat voivat karsastaa kasuaalia
keskustelua, pitden sitd ajanhukkana. Erityisesti tdméd piirre on todettu
esimiehilld [Hinds and Mortensen, 2005]. Kirjallisuus kuitenkin puoltaa
tallaisten epéavirallisten ja satunnaisten keskustelujen merkitystd luottamuksen
luojina ja tehokkaan etdtyon mahdollistajina. Etdtyoldisten johtamisen on
todettu olevan erilaisia taitoja vaativaa kuin tavallisten tyontekijoiden [Adams,
2001]. On mahdollista, ettd toimintatapoja ja asenteita ei ole tarkistettu

johdettavan tiimin tydolosuhteiden muuttuessa, vaikka niin olisikin syyta
tehda.

Etatyotilanteessa téllaisia lyhyitd keskusteluja kdydddn todenndkoisesti
pikaviestimin. Niilld voidaan télld tavoin helposti mahdollistaa luottamuksen
luominen, ihmisten tutustuminen toisiinsa ja sosiaalisten verkostojen
syntyminen [Ou et al.,, 2010]. Vaikka viestittely olisi asiakeskeistdkin, on
tallaisissa viesteissd usein mukana toivottu sosiaalinenkin aspekti [Dittrich and
Giuffrida, 2011]. Valta-asema voi viestiessd vaikuttaa siihen, kuinka viestin

lahettanyt henkild tulkitaan. Alainen saattaa hammentyd, mikéli esimiehensa
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lahettdd hanelle ystavallisyyttd osoittavia viestejd [Belkin et al., 2013]. Vaikka
ystavillisyydelle on sijansa, on sen vaikutus hyva tunnistaa, jotta asiaan voi
koettaa vaikuttaa. Alaisen hdmmentyminen voi johtaa valta-aseman
horjumiseen, jonka palauttaminen tapahtuu teorian mukaan sisdlloltaan
aggressiivisemmin viestien [Belkin et al., 2013]. Luottamuksen luotumiselle
aggressiivinen kdytos tekee hallaa, joten sitd on syytd kdyttdd harkiten jos
ollenkaan, silld etdtydssd viestit tulkitaan ldhtokohtaisestikin tarkoitettua

hyokkaavampina.

Tavoittavuuden mielikuvan luominen on tdrkedd, mutta siind on riskinsa.
Luottamusta lisddvét niin riped reagointi viesteihin [Jarvenpaa et al., 1998] kuin
ylipddtansd vaivattoman tavoitettavuuden osoittaminenkin [Koehne et al.,
2012]. Néin toimiessa on silti riskind se, ettd yhteydenottokynnys laskee liiaksi
ja tyd pirstaloituu spontaanien kasuaalien keskusteluiden tidhden [Zweig and
Webster, 2002]. Ohjelmointitydssd vaaditaan usein keskittymistd, joka sarkyy
helposti esimerkiksi pikaviestimen &ddnimerkin tdhden. Takaisin tehtdvan
adrelle orientoitumisessa voi mennd pitkddn, jopa varttitunnin verran, vaikka
héirio itsessdan olisi ollut lyhytkin [DeMarco and Lister, 1999]. Taméan vuoksi
on tarkedd, ettd tyontekija voi halutessaan vaihtaa hairiéiltd suojattuun tilaan.
Etatyossd tdama on tietysti pitkalti henkilosta itsestddn kiinni, kun oven taakse
koputtamaan siirtyminen ei ole hdiritsijille kovin vaivatonta. Laittamalla
ilmoitukset pois ohjelmista ja puhelimen &ddnettomaélle, on tydrauha omissa

késissa.

Tavoittamattomuus voi kuitenkin johtaa epéluottamukseen [Derosa and
Lepsinger, 2010]. Asiaa auttaa, jos omista tekemisen kohteena olevista
tehtdvistadn tiedottaa muita. Toimiva tapa tdssd on esimerkiksi mikrobloggaus
[Ehrlich and Shami, 2010]. Lisdhyotyna niiden kaytto lisdd yhteisollisyyttd, kun
ihmiset oppivat tuntemaan toisiaan [Zhao and Rosson, 2009]. Kun tieto on
ainakin tyopaikan laajuuden osalta julkista, voi potentiaalinen hairitsija ajoittaa
yhteydenottonsa sellaiseen hetkeen, kun kohde vaikuttaa olevan
mahdollisimman vdhdn héiritsevdssd tilanteessa. Sairaalaympaéristossa
tallaisesta muiden tekemisien luonteen hahmottamisesta on hyvia kokemuksia,
silld taman myota keskeytykset oli mahdollista ajoittaa vastaanottajan kannalta
suotuisiin hetkiin [Bardram and Hansen, 2010]. Tamén logiikan voisi kuvitella
patevan myos ohjelmistoalan etdtyoldisten kohdalla. Vastaanottaja voisi olla
kiitollinen, jos sindnsad kiireetontd puhelinsoittoa lykittdisiin sen ylitse, ettd

kaatunut verkkopalvelu on saatu takaisin linjoille.
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Omien tuttavaverkostojen sekoittaminen sisdltimaadn niin vapaa-ajan ystdvia
kuin tyokavereitakin on riski. Ndin tehdessd raja tyon ja vapaa-ajan vililld on
altis haméartymaan [Skeels and Grudin, 2009]. Myos viestien kohdentaminen
usealle eri kohderyhmille voi olla vaikeuksia tuottavaa [Ehrlich and Shami,
2010]. Kaikille avointa, julkista palvelua parempi ratkaisu saattaisi olla
tyopaikan sisdinen tiedotusalusta. Talloin viestintdd ei tarvitse yleistaa kaikille
tutuille  soveltuvaksi. ~ Yhteenkuuluvuuden tunne lisddntyy sisdisen
viestintdkanavan myotd [Ehrlich and Shami, 2010]. Syy voimakkaampaan
sitouttamiseen saattaa juontua siitd, ettd sisdistd palvelua kaytetddn
yksityisyyden sdilymiseen luottaen, jolloin itsestddn wuskaltaa paljastaa
enemman asioita [DiMicco et al., 2008]. Erityisesti kdyttoastetta voi kasvattaa
pelillistamisen keinoin, eli lisddmadlld ohjelmistoon houkuttelevia tavoitteita.
Téamédn on todettu toimivan sitd paremmin, mitd etddmmalld toiminnan
keskiostda kayttdjat ovat [Thom et al, 2012]. Etidtydn tapauksessa
erakkoluonteetkin ~ voidaan ndin saada osallistumaan sosiaaliseen
kanssakdymiseen. Mikéli tdllainen organisaation sisdinen jdrjestelma
kehitetddn, on sitd lisdhyotynd luontevaa kayttdd sisdisen tietimyksen
taltioimiseen ja levittimiseen [Golden and Raghuram, 2010]. Luottamuksen
rakentamista on kokeiltu onnistuneesti virtuaalimaailmojen avulla [Chandra et
al., 2012]. My®s erityisten pelien kehittamistd tdhéan tarkoitukseen on ehdotettu
[Smith, 2012].

Organisaation sisdiselle luottamuksen luomispaikalla on siis kysyntdd ja
ratkaisumalleja. Nahtavaksi jad, muodostuuko niistd yleinen hyvéksihavaittu
kaytanto. Epdilijit muistuttavat, ettd samanlaista eristimistd on yritetty
aiemmin my0s puhelimen, sahkdpostin ja pikaviestimien osalta, ja kukin niista
on vuorollaan antanut periksi tyon ja vapaa-ajan sekoittumisesta aiheutuneelle
paineelle [Skeels and Grudin, 2009]. Voi siis olla, ettd vaikka tyopaikalle
kehitettdisiin oma sisdisen viestinndn tyokalu, se joko ndivettyisi kdyton
vihyyden tdhden tai vuotaisi ulkopuolisten kayttdjien vyoryessd palvelun

adrelle harkitsemattoman kdyton laajentumisen tahden.

4.2, Kontribuutioiden kohdentaminen

Ihmiset muodostavat kasityksid toisistaan ndiden tekemien asioiden
perusteella. Erilaiset tekemisid taltioivat ja niiden tarkastelun mahdollistavat
tyokalut antavat mahdollisuuden arvioida muiden tydpanosta. Ohjelmistoalalla
esimerkkind tallaisesta ~ tyokalusta ~ kdy  ohjelmakoodit  sdilova

versionhallintaohjelmisto, joka ndyttdd tiedoston ja merkin tarkkuudella sen,
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mitd kukin henkild on milloinkin muuttanut. Muita tekemisid taltioivia
jarjestelmid voivat olla esimerkiksi wikit, keskustelupalstat, postituslistat,
pikaviestiarkistot ja ohjelmiston kehitys- ja korjaustarpeita kokoavat
tietokannat. Téllaisten jdrjestelmien arvo etdtyodldisille on suuri, silld ne
mahdollistavat ajasta ja paikasta riippumattoman asioista perilld pysymisen
[Gutwin et al., 2005]. Jo yksistddn tehtdvien koordinointi olisi vaikeaa ilman
nditad jarjestelmid. Giuffrida ja Dittrich [2014] esittdvat ykskantaan, ettei tiimi
voi menestyd ilman téllaisia aputyokaluja. On kuitenkin hyva tehdd pesdero
sovelluksiin, jotka seuraavat etdatyontekijoiden tyontekoa ilman mahdollisuutta
vaikuttaa asiaan, silld yksityisyyden tunnetta loukatessa herattdd samalla naraa
tyontekijoissd [Zweig and Webster, 2002]. Téllainen yksityisyyttd loukkaava
ohjelma voisi esimerkiksi olla webbikameran avulla kayttdjan koneellaoloa
seuraava ohjelma, joka kasvot tunnistamalla taltioisi tietoa siitd, onko henkil6
tavoitettavissa vai ei. Vaikka ominaisuus olisi hyodyllinenkin, tulee sen olla

sellainen, jonka paalldaoloon henkil6 voi itse vaikuttaa.

Tietojen julkisuus ja avoimuus mahdollistavat luottamusta synnyttdvan
palautteenannon [Derosa and Lepsinger, 2010]. Lisdksi tdlld on ihmisten
ammattitaitoa kehittdva puoli, silld ndin erityisesti ohjelmoijat voivat ottaa
oppia toistensa tekemisistd [Dabbish et al., 2012]. Tiedonldhteitd selaamalla voi
muita  hdiritseméttd  laajentaa  kokonaisymmarrystddn.  Esimerkiksi
ohjelmistoprojektit ovat helposti niin valtavia, ettei niiden sisdistiminen kay
helposti tai itsestddn, vaikka jokin osa-alueensa olisikin kontolle salytettyna.
Ennestddn asiaa tuntemattomattomalle, kuten uudelle tyontekijille,
historiallinen tieto antaa evditd selvittdd, kenen puoleen kannattaa asiaan
liittyvien kysymysten osalta kddntya [Gutwin et al., 2005]. Omaehtoinen
tutkiminen antaa aikaa muodostaa kysymyksia tai antaa huolellista palautetta
pikaisesti tilanteen tullen annetun kommentin lisdksi. Palautteen laadukkuus
on luottamusta rakentava ominaisuus, joten sen eteen kannattaa ndhda vaivaa
[Henttonen and Blomgqvist, 2005]. Valintatilanteessa kannattaa vaakaa kallistaa
palautteen antamisen suuntaan, silld luottamusta herdttdd sindnsa
epdpdtevankin henkilon antama palaute [Jarvenpaa et al., 1998]. Téassa
vaikuttavana asiana saattaa olla kiinnostuksen osoitus toisen tekemdd tyota

kohtaan, vaikka palaute ei sindnsé arvokasta olisikaan.

Tyontekijan taakkaa voi helpottaa kokoamalla usean erilaisen ldhteen tietoja
yhteen paikkaan. Yksi tédllaisista kokoavista tyokaluista on Ariadne, jonka
parissa tehty tutkimus osoitti, ettd henkild, jonka tekosia ei voitu jaljittad,
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koettiin ldhtokohtaisesti epédluotettavaksi [Trainer et al., 2011]. Etatyossd
luottamuksen syntymisen syy-seuraussuhde saattaa myos oudolla tavalla
kdantya vinksalleen: tyotehtdvien teko ei synnytd luottamusta, vaan
luotettavien ihmisten uskotaan hoitavan tyonsd, vaikkei tdstd olisi nadyttoja
[Zolin et al., 2004]. Tasta syysta jarjestelmd, jonka kautta tekosien todentaminen
on mahdollista, on paikallaan. Huonosti asetetut mittarit eivit kuitenkaan auta
asiaa [Trainer et al., 2011]. Jos jdrjestelmda ja sitd kayttdavia ihmisid voi helposti
huijata tekemalld kosmeettisia askareita, jotka ndyttdvat merkittaviltd, on
tyokalun  véadrinkdytosmahdollisuuden  riski  luottamusta nakertavana
kestamaton. Jos tdllaista huijausta havaitaan tehdyksi, heikentdd se tiimin
yhtenevdisyyttd ja luottamuksen ilmapiirid [Fuller et al., 2012].

Vaikka ohjelmistoalalla onkin helppo seurata konkreettisia tyon hedelmid, on
tarkedd, ettei toisen arvoa padttele vain niiden perusteella. Suorituksia
seuraavat mittarit, kuten versionhallintaohjelmistoon tehtyjen muutosten
laskuri, eivat valttamatta paljasta kaikkea hyoddyllistd tekemistd. Yksinomaan
ndihin nojaaminen voi olla suorastaan haitallista ja luottamusta romuttavaa
[Trainer et al., 2011]. Esimerkiksi tukipyyntoihin vastaaminen ja uuden
tyontekijan perehdyttiminen ovat hyvinkin merkitsevdd ja luottamusta
rakentavaa tyotd, vaikka siitd ei jdisi jalked seurantaohjelmiin. Tastdkin syysta
on myods hyva kertoa aktiivisesti omista tekemisistddn, eikd pitdd kynttilaa
vakan alla [Koehne et al., 2012]. Tassdkin on silti olemassa rajansa.
Informaatiotulva voi johtaa yliannostukseen, jos tietoa on yltakylldisesti
saatavilla eikd kaikkien oleellisten tiedonmurusten hahmottaminen ja
johdonmukainen késittely ole mahdollista [Oldham and Da Silva, 2015].

Yksinkertainen ratkaisu tuotoksien todentamiseen ja tekemisid ruotivaan
palautteenantoon on koodikatselmointi. Koodikatselmointi on ohjelmistoalalle
hyvéana kdytantond vakiintunut toimintatapa, jolla pyritddn tavallisesti siihen,
ettd jokainen koodirivi kédytdisiin ldpi sen kirjoittajan lisdksi vahintdan kahden
henkilén toimesta [McConnell, 2004]. Katselmoinnin tuloksena on havaintoja
siitd, kuinka hyvin ohjelmakoodi toteuttaa tavoitteen, jota varten se on tehty.
Toimintatavat voivat olla hyvin vaihtelevia, mutta kaikissa muodoissa koodin
kirjoittanut henkild saa palautetta siitd, kuinka hdnen kirjoittamansa koodi
selviytyy tehtdvidstaan, sekd korjaus- ja parannusideoita tai kehuja tekeméstaan
tyostd. Etdtydo ei tee koodikatselmoinneista mahdottomia, sillda tyokalut
mahdollistavat tdménkin tekemisen ajasta ja paikasta irrallaan. Kukin

katselmoija voi kayda tutkittavakseen osoitetut, muuttuneet

22



lahdekooditiedostot ldpi omaan tahtiinsa. Havainnot voi kirjoittaa erilliseen
dokumenttiin tai metatietona ldhdekoodin yhteyteen, ja katselmointiin liittyvaa
palautekeskustelua voidaan jatkaa ndiden tietojen pohjalta. Koodikatselmointi
on tyypillisesti tydsidonnaista viestintdd, mutta on omiaan vdhentdméaan sen
riskid, ettd luotettavaksi luultu tyontekija ei varsinaisesti tekisikddan mitdan.
Lisdksi tdssd, kuten kaikissa muissakin kommunikointitapauksissa, on
mahdollisuus hypédhtdd kasuaalin keskustelun puolelle. Kuulumisten vaihdon
voi yhdistdd koodikatselmointitilaisuudenkin yhteyteen.

4.3. Konfliktien kasittely

Etaty6 voi tehda konfliktien tunnistamisen vaikeammaksi, mutta se ei estd niita
syntyméstd. Luottamus auttaa ongelmien kisittelyssd ja hyvin hoidettu
vastoinkdyminen voimistaa sekin luottamussuhdetta. Orastava kriisi on syytd
késitelld pikimmiten. Parempi vadrad hélytys kuin kytevd kauna, kuten Derosa
ja Lepsinger [2010] ohjeistavat. Lisdksi puuttuminen on tarkeda ylipddtansa sen
tdhden, ettd todellinen ongelma ei todennékdisesti katoa mihinkddn itsestddn
[Adams, 2001]. Jotta konflikteja ei synnytettdisi tyhjdstd, on syytd tulkita
muiden toimia oletuksena hyvéssd valossa. Esimerkiksi monikulttuurisessa
tiimissd viestinndn vdhdisyys ei vélttamattd kieli luottamuspulasta kollegoita,
vaan luottamuspulasta omaa kielitaitoa kohtaan [Thom-Santelli et al., 2010].
Téllaisessa tilanteessa kannustaminen toimii paremmin kuin epédluuloisuus.
Kielierojen tapauksessa kyseessd on usein myos kulttuurieroja. Jos téllaisia
havaitaan, on mahdollista, ettd luottamus asettuu oletuksena hieman
alhaisemmaksi kuin samaa kulttuuria edustavan kohdalla kavisi [Zolin et al.,
2004]. Etatyoympadristossa tyontekijan kulttuuritausta ei valttamatta kuitenkaan
vality, eikd asiaa ole tarpeen alleviivata [Jarvenpaa et al., 1998].

Avoin asian esillenosto on paikallaan silloin, jos epdilee toisen sitoutuneisuutta
tai motiiveja. Luottamusta koettelevan konfliktitilanteen voi synnyttaa
esimerkiksi oman edun tavoittelu tai laiskottelu [Zolin et al.,, 2004].
Etatyoldiselld on taipumus reagoida harhauttavaan viestintddn alentamalla
omaa sitoutuneisuuttaan [Fuller et al., 2012]. Tiimin edun kannalta parempi
ratkaisu olisi nostaa asia kaikkien tietoisuuteen. Tamad auttaa esimerkiksi
tilanteessa, kun on syytd epdilld tai tiedetddn toisen laistaneen sovituista
pelisddnnoistd. Vaikka epdilys osoittautuisikin aiheettomaksi, auttaa asian
selvittdiminen tulehtuneen ilmapiirin poistamisessa. Mikdli taas epdilyssd oli
perdd, saa syyllinen mahdollisuuden perustella toimiaan ja palauttaa siten

luottamusta. Tdatd mahdollisuutta ei tarjoudu, jos tekijd salaa tekonsa, eikd
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kukaan kysy asiasta. Tunnustaminen on perusteltua, silld ulkoisten tekijoiden
aiheuttamat virheet antavat mahdollisuuden hyvéksi saavutetun luottamuksen
sdilymiselle jatkossakin [Stouten et al., 2006]. Jos rike olisi esimerkiksi
pdivystysvuoron laiminlyonti asiasta kenellekddn kertomatta, voisi ulkoinen
aiheuttaja tapahtuneelle olla perhepiirissd tapahtunut dkillinen sairaustapaus.
Tama on helpompi antaa anteeksi luottamuksen horjumatta kuin sisdinen syy,
kuten péaivystysvuoron tylsyyden ja merkityksettomyyden julistaminen. Vaikka
ulkoinen selitys onkin teorian tasolla suotavampi kuin sisdinen vastineensa, ei
sellaista tule kdydd keksimaddn. Tallaisesta valheesta kiinnijadmiselld on
luottamuksen suhteen valtavan haitalliset seuraukset [Stouten et al., 2006].

Johtajuus voi parhaimmillaan pelastaa pdivan silloinkin, kun luottamus jo
horjuu. Ohjelmistoalalla, jossa tyd on joskus itsendistd, yksilokeskeistd ja
vdhdisesti koordinointia vaativaa, korostuu sitouttavan johtajuuden merkitys
[Mulki and Jaramillo, 2011]. Hyvd johtaja voi onnistua sdilyttimaan
luottamuksen siinédkin tilanteessa, kun kooltaan suuri ja sisdisesti hajanainen
tiimi on vaikeuksissa projektinsa edistdmisessd [Trainer et al., 2011]. Etatyossa
positiivinen, lannistamisen sijaan innostava johtamistapa edistda luottamuksen
syntyd [Jarvenpaa et al., 1998]. Inspiroiva johtaja auttaa tiimin sitoutumista
toimimalla yhteyshenkilond tiimildisten vililld [Aparna et al., 2009]. Hanenkin
tulee viestinndssddn keskittyd totuudenmukaisuuteen ja avoimuuteen
[Bambacas and Patrickson, 2008]. Eduksi on, jos mahdollisuudet luottamuksen
rakentamiselle tunnistetaan ja kédytetaan hyodyksi [Casey, 2010].

Vaikkei tiimille olisikaan osoitettu johtajaa, on tavanomaista, ettd vertaisten
keskuudesta nousee yksi tai useampi henkinen johtaja. Etatyossd potentiaaliset
tai todelliset johtajat voidaan tunnistaa Sudweeksin ja Simoffin [2005] luoman
sahkoisen viestinndn sisdltoon ja madrddn perustuvan mallin avulla. Mallin
mukaan muihin osallisiin ndhden runsas viestimisen mddrd yhdistettyna
tehtavasidosteisiin  sisdltoihin kielivdat henkisestd johtajuudesta. Sanoissa
mitattu viestimisen maara ei yksistddn kertonut johtajuudesta, silla vaikka
muiden tutkimusten mukaan ndilld késilld olevaan tehtdvaan liittymattomilla
viesteilld onkin voitu synnyttdd luottamusta, on suhteellisesti suuri
tehtavikeskeisyys johtajuuden merkki. Viestintdd seuraamalla ja esitettyd
mallia noudattaen olisi mahdollista tunnistaa johtaja, tai useampi, mikali
sellaisia on tiimin sisdlld muodostumassa. Télld tavoin paljastuville johtajille
voisi edelleen olla mahdollista antaa ohjeistusta vastuullisessa tehtdvassa

toimimiseen, silld he eivat valttamattd ole asemaansa tunnistaneetkaan.

24



4.4. Kasvotusten kohtaaminen

Etatyota tekevienkin ihmisten on syytd kohdata toisensa kasvotusten, mikali se
vain on logistisesti mahdollista. Tdmé on suotavaa tehdé heti, kun ihmiset ovat
ensimmadistd kertaa tutustumassa toisiinsa, silld silloin vaikutus on tehokkain
[Derosa and Lepsinger, 2010]. Tapaaminen ehkdisee sdhkoisen viestinndn
rajoituksien aiheuttamia ongelmia, kun ihmiset voivat viestid kaikilla
aisteillaan. Téllda tavoin kasvotusten kohdattu ihminen on mydhemmin
vaikeampi kokea vain merkityksettoméaksi nimimerkiksi ruudulla. Alkuvaiheen
suhteiden muodostumiseen tulee panostaa, silld ensivaikutelma jdd helposti
voimaan pitkdksikin aikaa [Henttonen and Blomgqvist, 2005]. On myo6s havaittu,
ettei etdtyOympadristossd ole itsestddnselvdd, ettd alhaiseksi muodostunut
ensivaikutelma toisen luotettavuudesta korjaantuisi itsestddn [Jarvenpaa et al.,
1998]. Tavallisessa tydyhteisossd suhteiden tarkistaminen ja korjaaminen kay
helpommin [Zolin et al., 2004].

Ohjelmistoala  tarjoaa  hyvid perusteita kasvotusten  kohtaamisille.
Kouluttaminen on kaikkiin tilanteisiin soveltuva tapa, joka ei kulu kdyttamalla
[Casey and Richardson, 2009]. Koulutuksen ei tarvitse rajoittua tekniseen
sisdltoon, kuten muodikkaan ohjelmointikielen perusteiden kahlaamiseen.
Koulutuksella kannattaa tdhddtd myos itse etdtydon tekemiseen liittyviin
parhaisiin  kdytdntoihin, silld ndin tarjotaan tyokaluja tyon luonteen
ymmaértdmiseen ja omatoimiseen luottamuksen luomiseen [Casey and
Richardson, 2009]. Viestintdkoulutuksellekin on paikkansa, jottei luottamusta
horjuta viestimailld kovin vasyneend tai tunnekuohun valtaamana [Derosa and

Lepsinger, 2010].

Muita esimerkillisid kohtaamistilanteita ovat uuden tyontekijan liittyminen
joukkoon sekd, olosuhteiden niin salliessa, ohjelmointi pareittain. Uudelle
tyontekijdlle tulee antaa samat valmiudet ja mahdollisuudet luottamuksen
luontiin kuin vanhoillekin tyontekijoille on annettu [Adams, 2001]. T&ll6in on
luontevaa perehdyttdd uusi tyontekija toimenkuvaansa kasvotusten, jotta myos
hédn saa kasvorekisteriinsd sisdltod ja tulee muille tutuksi. Niin uuden kuin
vanhojenkin tyontekijoiden on syytd tunnistaa tdmédn alkuajan tdrkeys ja

kayttad tutustumistilanteet hyodyksi [Derosa and Lepsinger, 2010].

Ohjelmointi pareittain, eli pariohjelmointi, tarkoittaa tydskentelytapaa, jossa
kahdet aivot kayttavdat yhtd tietokonetta [McConnell, 2004]. Tyypillisesti

henkil6t vuorottelevat ndppédimistdn ddrelld niin, ettd toinen ohjelmoi ja toinen
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seuraa tilannetta, miettien tyon alla olevaa tuotosta ja kommentoiden
aktiivisesti. Vuoroa vaihdetaan sddnnollisin véliajoin. Kédytinnossd tama
tydtapa muistuttaa vuoropuhelua, silld tarkkailijalla herdd parhaimmillaan
taajaan kysymyksid ja ideoita liittyen valittuihin toteutustapoihin, ja saattaa
toteuttajakin kysya, kuinka toinen ldhtisi tata ohjelmakoodia korjaamaan. Tédsta
seuraa tyypillisesti tietdmyksen valittymistd, silld esiin nousee helposti asioita,
joita ei muuten tajuaisi nostaa esille [Plonka et al, 2015]. Etityo ei tee
pariohjelmointia mahdottomaksi, silld oman tietokoneensa voi jakaa verkon
ylitse toisen hallittavaksi, viestimisen hoituen sdhkoisin apuvilinein. Lisdksi
pariohjelmoinnin pareja on hyvad sekoittaa sddnnollisesti, jotta ihmiset
tutustuvat toisiinsa ja tietdmys vaihtaa omistajaa [McConnell, 2004]. Taéméa on
erityisesti etdty0ssd pariohjelmoinnin jarjestimistd puoltava asia, silld tdma
altistaa ihmiset toisilleen ja luottamuksen Iluomiselle. Mahdollisuuksien
salliessa voi ohjelmoijat koettaa jdrjestdd samaan paikkaan tyoskentelemaan.
Jaetussa tilassa, varsinkin jos se sattuu olemaan toisen vakituinen tyopiste,
kuten koti, syntyy jdrjestelyn sivutuotteena myos luottamusta [Rocco et al.,
2000]. Syyna tdhdn on toiselle tutusta ympdristostd juontuva itse ihmiseen

tutustuminen.

Panostamalla kasvotusten kohtaamiseen alkuvaiheessa, kun ihmiset ovat viela
vieraita toisilleen, eikd kisitystd muiden luotettavuudesta ole syntynyt,
annetaan tiimille mahdollisuus toimia tehokkaasti. Kun korkea luottamustaso
on saavutettu, voidaan kasvotusten tapaamisesta tinkid suhteen siitd karsimatta
[Golden and Raghuram, 2010]. Taméa alkupainotteisuus on hyvd huomioida
arvioitaessa kustannuksia ja jarjestelyihin kuluvaa vaivaa. Satsaamalla alussa
ihmisten viliseen luottamukseen voidaan saavuttaa hyotyjd, joihin ei ole
mahdollisuutta mydhemmin. Yksittdisen tyontekijan tasolla tdmé tarkoittaa
sitd, ettd ponnistelut matkustamisen ja majoittamisen osalta voidaan palkita
parempina suhteina kollegoihin, vaikka vaivanndostd ei muuten olisikaan

hyotynyt.
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5. Yhteenveto

5.1. Tulokset

Tutkimuksessa selvitettiin, mitd ihmisten vilinen luottamus on, mikd sen
merkitys tyoyhteisossd on sekd kuinka mahdollistetaan sen muodostuminen
tyOyhteisoon. Tdamidn jidlkeen painopiste kadnnettiin etdtydn suuntaan,
kartoittaen, kuinka se tyomuotona vaikuttaa edelldmainittuihin asioihin.
Lopuksi kirjallisuuteen nojaten koottiin selvitys siitd, kuinka ohjelmistoalan
pddasiassa toisistaan erillddn tydskentelevien etdtyoldisten vdlille voitaisiin
luoda vastaavanlaista luottamusta. Ohjelmistoalan etdtyoldisten vailisen
luottamuksen luominen mahdollistaa tydssdviihtymisen ja tehokkaan
toimimisen. Tehokkuus on perusteltu tavoite, silld tuloksekkaan tiimin on
tutkittu lisdavan tyoviihtyvyyttd [Lin ef al., 2008]. On mukavaa olla voittavassa
joukkueessa. Organisaatio voittaa siindkin, ettd toisiinsa luottavien

tyontekijoiden keskuudessa vaihtuvuus on todenndkoisesti alhaisempaa.

Tama tutkimus painottui tutkimaan ihmisten valistd luottamusta. Fordin [2001]
madrittelemistd luottamuksen kohteista valikoitui ainoastaan ihmisten
keskindinen luottamus, silld vaikka ihmisen ja organisaation valinen luottamus
on sekin tdrkedd, laajentaisi se aihepiirid epdtarkoituksenmukaisesti. Ihmisten
vdlinen henkilosidosteinen luottamus kertoo, kuinka pyyteettomina
kanssatyontekijat koetaan. Luottamuksen vallitessa heiddn otaksutaan ajavan

lahtokohtaisesti muiden parasta, aivan kuten itsekin on valmis tekemé&an.

Tuloksista paljastui, ettd etdtyoldisten vilinen luottamus on keskeistd tyonteon
kannalta. Etdtyo aiheuttaa kuitenkin sen, ettei luottamuksen syntyminen
tapahdu yhtd vaivattomasti kuin perinteisessd tyOympadristossd. Siksi
luottamuksen luomistapojen Kkartoittamiselle on tarvetta, jotta pahimmat
virheet viltettdisiin ja tutkitusti toimivista luottamuksen rakentamiskeinoista

hyodyttdisiin.

Luottamuksen luomisen kannalta oleellisiksi asioiksi paljastui kourallinen
asioita. Ensinndkin, etdtyon luonteesta huolimatta, luottamuksen luominen
helpottuu huomattavasti, jos nimimerkeilld on kasvot. Kasvotusten tapaamisia
on siis syytd jdrjestdd runsaasti varsinkin alkuvaiheessa, kun ihmiset eivét vield
tunne toisiaan. Toisekseen, vaikka teknologiasta on hyvéa pdastd sopuun, ovat

yhteiset pelisidnnot valittuja viestintdvélineitd tdrkedmpid. Ohjelmistoalalla on
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luontevasti kédytettdvissd lukuisia tyokaluja, jotka helpottavat toisten
tekemisien seuraamista ja palautteen antamista. Kolmanneksi, pelisdanttjen
rikkomiseen tulee reagoida pikimmiten, jotta syntyneet konfliktit eivit paase
kytemédan ja pilaamaan orastavaa luottamusta. Tahéan liittyy my6s johtajuuden
merkityksen korostaminen, jotta tiimid ei vden vangéllad vietdisi harhapoluille.
Neljantend ja viimeisend padkohtana esiin nousi kommunikointi. Se on aivan
keskeinen osa luottamuksen luontia ja siksi sithen on syytd perehtya.
Etdisyyden kasvaessa viestien tulkintakyky heikkenee. Tdmad on omiaan
aiheuttamaan vaarinkésityksid, jollei viestija ole tarkkaavainen tai vastaanottaja

tiedosta alttiutensa vaarinymmartamiselle.

Tutkimuksen tavoitteena oli muodostaa ohjelmistoalan etédtyoldisten valiseen
luottamuksen luomiseen soveltuvia kdytdntdjd ja toimintatapoja. Toimialan
valitseminen antoi mahdollisuuden rajata tyokaluja ja toimintatapoja
nimenomaisesti ohjelmistomaailman tarjontaan. Suotavia toimintatapoja 1oytyi
useita. On perusteltua véittdd, ettd tdhdn kootun teorian viitoittamaa polkua
seuraamalla  vélttdd  ainakin  suurimmat luottamusta  horjuttavat
kompastuskivet. Kaiken huipuksi esitettyjd kdytdntdja soveltamalla on
mahdollista kehittdd ohjelmistoalalla tydskentelevien ammattilaisten joukko,
jotka tyoskentelevat tehokkaasti erillddn, mutteivit hajallaan.

5.2. Jatkotutkimusta

Abdul-Rahman ja Hailes [2000] hahmottelivat vuosituhannen vaihteessa mallia,
jolla virtuaaliyhteisdét voisivat vélittdd suosituksia, joiden painotukseen
vaikuttaisi se, kuinka luotettavana pidat suosituksen antanutta henkilod. Tama
idea on monessa suhteessa arkipdivdd nykyaikana, kun esimerkiksi Facebookin
kaverisuosituksia tehdddn oman kaveripiirin tuttavien perusteella. Olisi
mielenkiintoista ndhdd idea sovellettuna ihmisten viliseen luottamukseen
itseensd. Voiko luotettavana pidetty tyoOtoveri, joka arvioi kollegansa
luotettavaksi, saada jonkun alunperin varautuneemmin tdhdn kollegaan
suhtautuneen henkilon tarkistamaan késitystddn? Télle hypoteesille on
varovainen puolto, silld johtajan on todettu voivan vilittdd luottamusta kahden
alaisensa vilille [Aparna et al.,, 2009]. Ehkd ohjelmisto, joka mahdollistaisi
tallaisen luottamusmatriisin muodostamisen ja tarkastelun, toimisi samoin.
Luultavasti tdllainen ihmisten arviointi ei olisi ongelmatonta ja sovellus voisi
olla suorastaan haitallinen epédluottamuksen ja kyrdilyn kylvdja. Tastd
huolimatta aiheesta olisi mielenkiintoista ndhda tutkimustietoa. Tdma ei ole

aivan ainutlaatuinen toive, silld jo Zolin ja muut [2004] kaipailivat ymparistod,
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jossa  tyontekijit voisivat ndhdd kollegoidensa toisistaan tekemid

luotettavuusarvioita.

Liika luottavaisuus voi olla my0s haitallista, silld luottamus synnyttda
kasityksen toisen ahkeruudesta, vaikka se olisi katteetontakin [Zolin et al.,
2004]. Riskind on tdlloin se, ettd osapuolet olettavat asioiden etenevin, vaikka
todellisuudessa mitddn ei tapahtuisikaan. Tatd tdydellistd luottamuksen
suhdetta, tai vditteen kumoamista, olisi mielenkiintoista tutkia. My6s Fuller ja
muut [2012] tdllaista toivoivat, silld koetun luottamuksen maksimointi ei heista
valttamattd ole optimaalinen tavoite. Ohjelmistoalan etdtyd antaa ainakin
mahdollisuuden katteettoman luottamuksen havaitsemiselle, jos ihminen ei
jarjestelmistd seurattuna toimi ja viesti kuten kuviteltua. Toivottavasti
myO6hemmin tehtdvan tutkimuksen selvitettdviaksi jdd, voiko liika luottamus

siltikin kostautua ja mitd kdytannon seurauksia siitd olisi.
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