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S5 TIETOTEKNIIKAN LUMOAMA
JA SUKUPUOLEN RAJOITTAMA
PALVELUTYO

Pdivi Korvajdirvi

Palvelualat ovat tietotekniikan kdytt6onoton ja kédyton suhteen hyvin
erilaisia ja eritahtisia. Erdét johtavat tietotekniikan kédyttoonottajat ovat
nimenomaan palvelualoilla. Tadstd ovat esimerkkind rahalaitokset, jotka
ovat kulkeneet teknisen kehityksen kérjessd. Itse asiassa keskitetyn atk:n
aika litke-eldméssi alkoi Suomessa siitd, kun Postipankki hankki ensim-
méisen suuren tietokoneensa vuonna 1958. Téssékin tutkimuksessa kak-
si tapausesimerkkid on pankkialalta. Palvelualoilla on my6s esimerkkeja
toiminnoista, joita ei ilman tietotekniikkaa olisi edes olemassa. Yksi uusi
ja kasvava ala ovat puhelinpalvelu- ja yhteyskeskukset, call ja contact
centerit, joita on sekd yritysten ja organisaatioiden sisdlld ettd itsendisi-
tavat niiltd erilaisia asiakaspalveluja. Téssd kirjassa yksi esimerkki on
juuri call center. Liséksi yksi tapausorganisaatio on puhelinoperaattori.
Puhelinoperaattorilla on pitkét perinteet toiminnassaan ja se seké kehit-
telee ettd kayttad itse tieto- ja viestintdteknologian uusia sovelluksia. Sen
yhteydessi harjoitetaan my6s hiukan kuluttajille suunnattua elektronista
kauppaa, joka kaiken kaikkiaankin ottaa Suomessa oikeastaan vasta ensi
askeliaan.

Palvelualat ovat kasvaneet henkilomédriltdan nopeasti ja titd nykyd
yli kaksi kolmasosaa elinkeinorakenteesta kuuluu palveluihin. Samoin yli
kaksi kolmasosaa palkkatyontekijoistd kdy tydssd palvelualalla. (Blom
ym. 2001, 14.) Palvelualojen huimasta kasvusta 1970-luvun puolivélisti
lahtien kertovat luvut esimerkiksi USA:sta, Australiasta ja Japanista. On
myd0s arvioitu, ettd litke-eldmin palvelut tulevan kasvamaan kaikkein no-
peimmin ldhivuosina. T#std kehityksestd on vedetty johtopéitds, ettd ny-
kyisen kaltaisessa kapitalismissa asiakastyotd tekevé tyontekija on mitd
keskeisin toimija tydpaikalla. (Frenkel ym. 1999, 3—-6.)
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Madrillisessd mielessé lienee oikeutettua puhua palveluyhteiskunnasta,
kun puhutaan ldntisistd markkinatalousmaista. Kuitenkin palveluala
tai palvelualojen tyOpaikat ovat kaiken kaikkiaan valtavan moninainen
ja kirjava ty6eldamin alue yksiselitteisesti madriteltdviksi (esim. Miles
1999). Lisdksi myds teollisuuden piirissd on palvelutehtdvid. Palvelu on
jotakin, joka tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti, ja useimmiten asia-
kas osallistuu sen tuottamiseen. Niinpd palvelutyon voi méiritelld tyoksi,
jonka keskeinen sisdltd on vuorovaikutus. Vuorovaikutus tapahtuu tyo-
paikan edustajan, asiakaspalvelun tyontekijén ja tyon organisaation ul-
kopuolisen henkilon, asiakkaan tai kuluttajan, vélilld. Vuorovaikutus voi
tapahtua vilittoméassa tapaamisessa, pelkidn puheen vilitykselld tai nyky-
a4n myos yhd useammin tietoverkon vilittdmén kirjoituksen avulla. (Vrt.
MacDonald & Sirianni 1996, 2-3.)

Jo tdmin tutkimuksen tapausorganisaatiot antavat kuvan, ettd tdssd
palveluilla tarkoitetaan toimintaa, jossa ytimend on vuorovaikutus tyon-
tekijéan ja asiakkaan vililld. Siten palveluiden ytimené ovat tehtiviét, joi-
ta Robert Reich (1995) nimittdad henkilopalveluiksi erotuksena rutiinipal-
veluista ja symbolianalyyttisista palveluista. Ian Miles (1999, 64) taas
jaottelussaan nimittédisi tdmédn tutkimuksen kohteena olevia palveluita
informaatiopalveluiksi, joissa on mukana standardisoituja palveluja ku-
ten vaikkapa call centerin numerotiedustelut, standardisoimatonta tietoa,
kuten puhelinoperaattorin liittymien myynnit, tai tietoon nojautuvia pal-
veluja, kuten pankkien lainaneuvottelut asiakkaan kanssa. Ndamé kaikki
palvelut ovat tavalla tai toisella henkil6ihin suuntautuneita ja usein myos
asiakaskohtaisia ja vankkaa ammattitaitoa vaativia.

Asiakasty® on suuntautunut henkil6ihin siten, ettd tyontekijéat vuoro-
vaikutuksessa edistidvdt tyonantajansa organisaation tavoitteita. Vuoro-
vaikutukseen siséltyva yllatyksellisyys takaa sen, ettei ty6 voi olla tdysin
rutiininomaista eika tdysin kontrolloitua. Liséksi asiakastyo on yrityksille
strategisesti tdrked tilanne, koska juuri siind yritys ja sen ulkopuolinen
maailma kohtaavat. Tadmai ei kuitenkaan ole mité tahansa ihmisten vilis-
td kohtaamista, vaan se on yleensé voiton tavoittelua ja asiakkaan sitout-
tamista tavalla tai toisella yrityksen vaikutuspiiriin. (Vrt. Frenkel ym.
1999, 7.)

Aineisto koostuu tdssd luvussa haastatteluista. Haastatteluni sisilta-
vit kysymyksid ja vastauksia niistd kdytdnnoistd, joita tyon organisaation
toiminnassa tyoOpaikalla oli kdytossd. Haastatteluissa késiteltiin haasta-
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teltavien tyohistoriaa, tapahtuneita muutoksia tydssd, tyon vaatimuksia
erityisesti asiakastyon ja tietotekniikan kdyton kannalta, tyon vastuulli-
suutta ja autonomiaa, tyon kontrollia ja sen sisdltdmid yhteistydsuhtei-
ta, kilpailuhenkisyyttd, ammatillista identiteettid, sukupuolen merkitys-
td tyossd ja tulevaisuuden visioita. Piddn haastatteluaineistoa sekd tyon-
tekijoiden kuvauksina tyotilanteestaan ettd heiddn tapanaan jasentédd tyo-
tilanteitaan. Suhtaudun tyontekijéiden kuvauksiin tosiasiatietona ja hei-
din jasennystapojaan piddn haastateltavien tilanteille antamina merki-
tyksind. Aineistoni antaa ensinnékin vélitontd ja vilillisté tietoa asioista,
joista haastatteluissa on ollut puhe ja toiseksi haastattelut ovat materiaa-
lia minulle tutkijana tulkita ja koetella niitd suhteessa muihin ajatteluta-
poihin ja késitteellistyksiin (Alasuutari 2001, 168). Jatkossa tédssé teks-
tissd sekd tosiasiat ettd merkitykset ovat viime kddessd tutkijan tulkin-
taa. Tulkinnat perustuvat haastateltavien puheen ja muun tutkimustiedon
suhteutuksiin.

Tutkimuskohteina olleet edustavat naisvaltaisia aloja, joissa asiakas-
palvelun keskeiseksi sisélloksi oli muodostunut tai oli muodostumassa
myynti ja markkinointi. Keskeisimmit erot taas koskivat tyon organi-
soinnin tapoja ja erityisesti sitd, kuinka virallinen tai epdvirallinen toi-
minnallinen asema tiimiorganisaatiolla oli yrityksessd. Nayttdd kuitenkin
paljolti siltd, ettd palvelualojen organisaatioiden toiminta nojaa saman-
tyyppisiin ideoihin esimerkiksi hyvistd tyontekijoistd ja ammattitaitovaa-
timusten sisdlloistd. Yhteistd on my0s se, ettd tieto- ja viestintdteknolo-
gian kdytto arvioidaan hyvin itsestdin selviksi taidoksi, joka on alisteista
muille taitovaatimuksille. Ilman tietotekniikan kdyttotaitoa ty6 ei suju,
vaan sitd vaaditaan samanlaisena selviond kuin luku- ja kirjoitustaitoa.
Siksi on erittdin vaikea vaittdd, ettd tietotekniikan kéyttotaidot sindnsi
olisivat mahdollistaneet naisille jotakin aikaisemmasta poikkeavaa ja pa-
rempaa toimintatilannetta tyoeldmassa.

Seuraavassa késittelen palvelualojen toimintakdytint6ja tyopaikoit-
tain. Palvelualojen tyopaikoilla mahdollisten uusien organisaatiokulttuu-
rien ja tyon tietoistumisen kannalta keskeisid ovat seuraavat kysymyk-
set:

— miten tyontekijdin tydsuhteen varmuus on muuttumassa,

— miten tietoistuvassa tyOeldmissd jokapdivdinen tyd organisoidaan
tyonjakojen, tiimien, hierarkioiden, johtamisen ja yrityskulttuurien
nidkokulmista,
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— minkélaisia ovat tietotekniikan kéytdnnélliset ja symboliset merki-
tykset jokapdiviisessa tyossa,

— mitd muutossuuntia on havaittavissa ammattitaitovaatimusten suh-
teen, ja

— miten sukupuolistuneet kdytdnnot toteutuvat tietoistuvassa palvelu-
tydssé.

Tarkastelu on ensimmadisten tapauskohteiden kohdalla aineistovaltaisem-
paa kuin jalkimmaisten tapauskohteiden kohdalla. Olen halunnut vilttaa
toistoa ja ottanut esille niitd seikkoja, jotka tuovat kuvaan palvelualojen
tyOstd jotakin uutta edellisiin tapauksiin verrattuna.

Organisoitu tyoyhteiso:
valtakunnallisen pankin konttori

Tyomarkkinoiden ndkokulmasta pankkityd on ala, jossa tyovoimaa on
vihennetty jyrkidsti. Pankkialaa ovat jo yli vuosikymmenen ajan leiman-
neet konttorien ja kokonaisten pankkien toiminnan lopettaminen seké
pankkien liittdiminen yhteen ja pankkien liittyminen yrityskauppojen
myoté laajoiksi kansainvélistyviksi finanssitavarataloiksi. Pankkiala, jos
mikdin, on ala, jossa tyon ja organisaatioiden muutokset ovat tarkoitta-
neet usein tydpaikan menetyksid niiden tydntekijoille ja palvelupisteiden
ja palvelujen menetyksii asiakkaille.

Suomalaisessa tutkimuksessa on kiinnostusta heréttanyt seké se, mi-
ten tyotd jatkavat pankkitoimihenkil6t toimivat ettd se, mitd irtisanomis-
tilanteissa tapahtuu. Erityisesti on tarkasteltu sitd, millaisiin kulttuurisiin
jasennyksiin palkkatyostd pankkitoimihenkil6t nojautuvat (Kortteinen
1992), miten tyontekijéit ovat kokeneet organisaatiomuutokset (Heikkilad
1998), miten organisaatiomuutokset ja sukupuoli erityisesti keskijohdos-
sa ja pankkien konttorien johdossa kietoutuvat yhteen (Tienari 1999).
Tilanteessa, jossa irtisanomisista jo tiedetddn pankissa, on tutkittu, miten
irtisanotut tyontekijit rakentavat itselleen uutta identiteettié, josta puut-
tuu tyo pankissa (Kurvinen 1998). Téssé pysytellddn pankin ty6n organi-
saatioiden sisélld ja kisitellddn sitd, mitd pankkitydssd tyon tietoistumi-
sen ndkokulmasta on meneilldan.

Kun puhutaan tyostd pankeissa, ensimmadisid mielikuvia ovat asiak-
kaan nikokulmasta jonot ja odottaminen sekd pankkisaleissa ettd auto-

162



Tietotekniikan lumoama ja sukupuolen rajoittama palvelutyo

maateilla ja pankkien nimien muuttuminen. Pankeissa liikkuu ja litkutel-
laan rahaa, mutta rahan muodon voi sanoa muuttuneen. Rahan liikutte-
lemiseksi ei endd pitkddn aikaan ole tarvittu rahaa seteleind ja kolikoina,
vaan rahaa siirretddn elektronisesti paikasta toiseen. Pankin organisaati-
ossa riittdd tieto siitd, ettd rahaa siirtyy paikasta toiseen. Pankeissa tdma
on tarkoittanut tieto- ja viestintdteknologian laajamittaista ja kaikkea toi-
mintaa ldpdisevad kayttoonottoa. Sikdli voidaan véittdd, ettd tyon kohtee-
na ovat paljolti elektronisesti liikkuvat merkit ja informaatio rahasta, ei-
vitkd niinkddn késin kosketeltavat setelit tai kolikot. Siten informaation
merkitys rahaliikenteen késittelyssé ja hallinnassa on keskeinen.

Muutosstrategian keskeinen sisdlté pankeissa on ollut tyon siirtdmi-
nen perinteisen tyon organisaation rajojen ulkopuolelle. Osaa tyosté ei-
vit endd teekddn tyontekijat omassa tai alihankkijoiden organisaatioissa
tai edes ulkoistettuja tehtdvid varten perustetuissa organisaatiossa. Osa
palkkaty0std on siirtynyt kuluttajille ja asiakkaille, jotka kayttidvit auto-
maatteja ja verkkopankkiratkaisuja. Osan tehtivistd asiakkaat ja kulutta-
jat tekevit vield pankkirakennuksissa tai ainakin pankkien seinien vie-
rustoilla, mutta suuri osa on siirtynyt verkkopankkiyhteyksien myoté ko-
teihin, tyopaikoille ja yleison kdyttoon tarkoitetuille paitteille.

Mité pankkien sisdlld sitten tehdddn, miten ty6 on tietoistunut ja mitd
seurauksia tietoistumisella on ollut naisten ja miesten téihin ja tehtdviin
pankeissa? Seuraavassa kysymysti tarkastellaan erikseen kahdessa hyvin
erilaisessa pankissa: ensin valtakunnallisen pankin konttorissa, joka oli
osa konttoreja ja tydvoimaa paljon vihentinyttd valtakunnallista pankkia
ja sitten paikallispankissa, joka oli viime vuosien aikana lisdnnyt kontto-
riverkostoaan ja kasvattanut henkilostoméaaraénsd. Molemmilla pankeilla
on pitkd historia. Nykyisissd valtakunnallisen pankin konttorin tiloissa
on ollut pankki jo vuodesta 1918 saakka.

Pankin konttori ja sen toimintaymparisté koko organisaatiossa on jén-
nittdvd sekoitus vanhaa ja uutta ajattelua, jossa toisaalta toimintaa ke-
hystavat keskittyminen ja hierarkiat ja toisaalta samanaikaisesti tehd4dén
monipuolista yhteisty6td organisaation sisdisissd tiimeissé ja asiakkaiden
suuntaan.

Tutkimuskohteena olleessa Véli-Suomessa sijaitsevassa pankin kont-
torissa konttorin johtaja oli mies, samoin yksi palvelupdillikko ja yksi
pankkitoimihenkilo. Muut tyontekijat 33 tyontekijan konttorista oli-
vat naisia. Suuri enemmisto oli keski-ikdisid naisia, joilla on pitkd, jopa
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kymmenien vuosien tyokokemus pankkialalta eri konttoreissa ja myos
eri pankeissa. Nuoria, alle 25-vuotiaita tyontekijoitd joitakin kesdharjoit-
telijoita lukuun ottamatta, ei konttorissa ollut, koska rekrytointi tapah-
tui pankin siséltid ja valinta kohdistui niihin, joilla jo oli ty6kokemus-
ta. Haastateltavilla toimihenkil6illd oli yleensd takana ylioppilastutkin-
non jilkeen merkonomin tutkinto. Toimihenkil6t olivat jarjestdaytynei-
td. Palkkaus oli kuukausipalkka. Konttoriin oli sulautettu jokunen vuosi
aikaisemmin toinen konttori.

Pankin konttorin tyon organisointi nojasi asiakaspalvelun ja asiak-
kaiden segmentointiin. Pdivittdispalveluissa, jotka tarkoittavat asiakkaan
kayntid konttorissa esimerkiksi maksamassa laskuja, vaihtamassa valuut-
taa, siirtdiméssé rahaa tililtd toiselle, hakemassa pankkikorttiaan tai kdyn-
tid tallelokerolla, konttorin henkilokunnasta tyoskenteli melkein puolet,
ja heistd suuri osa oli osa-aikatydssd. Neuvontapalveluissa kisitelldén
luottoasioita ja omaisuuden hoitoa. Neuvontapalveluissa tyoskenteli nel-
jannes henkilokunnasta. Henkilokohtaisissa neuvontapalveluissa tyonte-
kija taas ottaa yhteyttd asiakkaisiin ja asiakkaan ja tyontekijan keskus-
teluissa kdydddn ldpi sekd luotot ettd omaisuuden hoitoon liittyvét asiat.
Henkilokohtaiset neuvontapalvelut olivat suhteellisen uusi tehtdvéd pan-
kissa ja siind tyoskenteli viisi tyontekijad. Jokaisella kolmella tehtaviko-
konaisuudella oli asiakaspalvelupééllikkonsd, jotka hoitivat pdivittdisen
tyonjohdon. Siirtymét eri palvelusta toiseen tai tyonkierto olivat harvi-
naisia ainakin toistaiseksi, vaikka niitd oli organisaatiomuutoksen yhte-
ydessd suunniteltu.

Seuraavassa tarkastelen, mitd tyd pankin konttorissa vaati ja miten
tyon tietoistuminen eri puolineen ty6hon sisdltyi. Kuvaan myos kaytin-
tojd, jotka siséltdvdat mahdollisuuksia tai esteitd naisten tai miesten toi-
minnalle tyossddn. Tarkastelu perustuu pddasiassa helmi-maaliskuussa
2000 tekemiini 14 haastatteluun pankin konttorissa. Tuolloin haas-
tattelin konttorinjohtajaa, kahta asiakaspalvelupééllikkod, mikrotuki-
henkil6nd toimivaa sihteerid, kahta kokoaikaista ja kahta osa-aikaista
kassatoimihenkil6d, kolmea pankkineuvojaa ja kolmea henkil6kohtais-
ta pankkineuvojaa. Taustatietoa hankin haastattelemalla pankkitoimi-
henkil6iden valtakunnallisen ammattiliiton toimitsijaa ja pankin valta-
kunnallista péédluottamusmiestd vuonna 1999. Lisédksi taustatiedon
hankkimiseksi haastattelin pankin alueorganisaation kahta johtajaa tam-
mikuussa 2000. Haastattelusitaatteja kéyttdessdni olen jonkin verran
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muuntanut puhekieltd yleiskielelle ja poistanut “niinku” ja tota noin”
tyyppisid sanontoja. Tekstissd merkintd /.../ tarkoittaa, ettd olen katkais-
sut jotakin pois, ja merkintd ... tarkoittaa, ettd haastateltava piti pitkén
mietintdtauon. Tuon seuraavassa esille haastateltavien puheesta 16yty-
vien yhteisten késityksen lisdksi myos késitysten erilaisuuden kirjoa.

Tyopaikat ja epdvarmuus

Haastattelujen aikaisessa tilanteessa, ainakin 1990-luvun alkuun verra-
ten, toimipisteiden lopettamisen ja tyovoiman vihentdmisen osalta suu-
rimpien muutosten arvioitiin olevan takana pain. Silti pankit ja tyo pan-
keissa ovat jatkuvassa muutoksen tilassa eikd vakaus muuttumattomuu-
den mielessd tuntunut olevan sen kummemmin kenenkéin tavoite kuin
ihannekaan. My6s pankkikonttorien vilinen kilpailu oli kiristynyt alueel-
la. Tieto- ja viestintdteknologia on ollut keskeinen viéline, jotta konttorien
lopettaminen tai lisiéiminen seké tydovoiman véhentdminen on ylipaétdaan
ollut mahdollista. Tutkimuskohteenakin olleen pankin alueellista verkos-
toa oli viidessd vuodessa supistettu kahdella kolmasosalla ja tydvoiman
madrdd vihennetty noin yhdelld kolmasosalla. Kuten pankin aluejohtaja
totesi, [konttoriJverkoston supistuminen liittyy nimenomaan tietoyhteis-
kunnan informaatiotekniikan kehittymiseen. /.../ asiakkaiden mahdolli-
suudet hoitaa pankkiasioita on huomattavasti lisddntynyt nimenomaan
tietoteknisesti.

Valtakunnallinen pankki kévi ldpi 1990-luvun alkupuolella rajut
muutokset eikd myohemminkédn 1990-luvun aikana uusia tyontekijoitd
ole rekrytoitu kuin erittdin véhén joihinkin asiantuntija- ja esimies-
tehtdviin. Toimihenkil6tehtdviin ei uusia tyontekijoitd ole rekrytoitu.
Toimihenkilotehtdvit ovat pankissa naisvaltaisia, mutta naisia 16ytyy
muistakin tehtévistd. Konttorinjohtajina naisia on kutakuinkin puolet
Helsingin seudulla, mutta mitd pohjoisemmaksi maata mennéén, sitd
harvempia naisia toimii konttorinjohtajina. Valtakunnallisella tasolla
pankissa toimii naisia johtotehtévissd, joita paéluottamushenkilo kutsui
asiantuntijatehtaviksi.

Pankin konttorissa henkilokunnan méird oli ollut tasaisessa, mutta
pienesséd laskussa niin, ettd 1990-luvun lopussa vdhennystd oli ollut
yleensd yksi tyontekijd vuodessa. Vuosittain tehtiin henkil6stésuunni-
telma osana laajempaa toimintasuunnitelmaa.
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Niinpd monilla tyontekijoilld oli pankin konttorissa epdvarma olo.
Pankkineuvojan mielessd asia oli koko ajan, aina vdihdn sielld taka-
alalla miettii, ettd kuinkahan monta vuotta tdssd on niin, ettd tyotd riit-
tdd. Henkilokohtainen palveluneuvoja ilmaisi asian ndin: ei viitsi endid
edes ajatella, onko tamd konttori téissd endid ensi vuonna ja minkd tyyp-
pinen tdmd on. Ja onko tdmd pankki yleensdkdidn endid tdlld nimelld, ...
sitd ei tiedd huomisesta /.../ téstd puuttuu tydrauha tavallaan. Toisaalta
saman henkilon ajatuksena oli, ettd ty6 on muutoksista huolimatta suun-
nilleen samaa. Ettd se on mitd on ja niin kauan kun tyé on kiinnostavaa
ja kivaa ja saa siind olla, niin ei ole hdtdd. Sama henkil6 totesi, ettd
henkil6kohtaisilla palveluneuvojilla on tissd vaiheessa varmuus siité, et-
tel heitd ainakaan ensimmadiseksi irtisanota, mutta ettd ei heiddankain ti-
lanteensa ihan varma ole. Epdavarmuuteen oli myos totuttu, kuten toinen
henkil6kohtainen palveluneuvoja totesi: Meilldi on ollut epdvarmuutta jo
niin pitkddn pankissa, ettei sitd tule ajateltua. Sitten jos se tulee kohdal-
le, niin se tulee, eikd etukditeen suremalla asia parane.

Péivittiispalveluissa tyoskentelevd toimihenkilo kertoi, ettei kolmen
vuoden péddhin uskalla edes ajatella, koska joka vuosi vihennetddn hen-
kilokuntaa. Vihennykset olivat yleensd kohdistuneet ikdédntyneimpiin ja
osa-aikaisiin tyontekijoihin. Esille tuli, ettd jos vdhennys osui osa-aikai-
seen, hénelle pyrittiin jarjestimédédn kokoaikaista ty6td ennen irtisano-
mista, jotta ty6ttomyysturva olisi parempi. Haastattelujen aikoihin parin
kuukauden sisélld 1dhestyvd muutos, jossa konttorista tuli neuvontapal-
veluihin erikoistunut konttori, aiheutti paivittdispalvelussa oleville epé-
varmuutta tyosuhteen jatkumisesta ja varmoja oltiin siité, ettd henkil6s-
tovidhennyksid tulee. Asia ilmaistiin myos hyvin selkedsti, ettd paivittdis-
palveluty6 on kuoleva tyd. Se ei tule hédvidmdidn, /.../ mutta se tulee vd-
henemdidin, ja se tulee radikaalisti viihenemdidin. Kuitenkin sama haasta-
teltava totesi, ettd pdivittdispalveluista voi rakentaa my6s mielenkiintoi-
sen tyon.

Tyonjaot, tiimit ja hierarkiat

Tyon organisaatio muodostui pankin konttorissa suhteellisen tarkkaan
maédritellyistd tehtdvédjaoista tyontekijoiden kesken. Tehtévédjaon perus-
tana olivat erilaiset yksityisasiakkaat, joista osa kéytti nimenomaan péi-
vittdispalveluja, osa neuvontapalveluja ja osa henkilokohtaisia neuvonta-
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palveluja. Tehtdvéjako ja sithen siséltyvit vastuut olivat kaikkien tiedossa.
Tatd rakennelmaa tukivat toistensa toimintaan rytmittyvét tiimit, kontto-
rikokoukset, sisdinen tiedottaminen ja kehityskeskustelut. Naytti oikeas-
taan siltd, ettd organisaation toiminta oli moninkertaisesti ohjattu jérjes-
telma niin, ettei erilliselle epdviralliselle organisaatiolle jaényt juuri tilaa.
Kuitenkin itse ty0 erityisesti asiakkaiden suuntaan vaati paljon sellaista
sosiaalista kanssakdymistd, jota ei suoranaisesti voinut jarjestdd etukéd-
teen selvddn muottiin. Siten tyontekij6illd oli eri tehtdvissddn myos itse-
ndisyyttd ja toimintavapautta.

Konttorissa haastatteluajankohtana muutaman vuoden toiminut tii-
miorganisaatio perustui samalle tyonjaolle. Tiimit kokoontuivat sdin-
nollisesti joka toinen viikko ja neuvontapalvelujen ja henkilokohtaisen
palveluneuvojien tiimi pitivit my0s yhteisid kokoontumisia. Tiimeilld
on monia tehtdvid. Konttorin johtaja kertoi, etti tiimeissd suunnitellaan
myos sitd, miten jokin muutos toteutetaan konttorissa, koska se on yksi
pankinkin ihan johtavia ajatuksia osallistumisen liscdminen ja osallis-
tava johtaminen. Tiimitydskentelystd on tullut tosi hyvid tuloksia. Me [il-
meisesti pankki/PK] annamme suuntaviivat ja raamit, mitd toiminnalta
halutaan. Mutta se tapa, kuinka se toteutetaan ja tyoskentelymuotoihin,
nithin halutaan, ettd tiimit ottavat mahdollisimman paljon kantaa nii-
hin. Péivittdispalvelujen toimihenkilo kertoi: Me mietimme, milld tavoin
voisi kaupata asiakkaalle jotakin, mikd on kulloinkin tapetilla, ja miten
sitd pitdisi kaupata asiakkaalle. Tiimit olivat siis suunnittelemassa oman
toimintansa muutoksia. Tiimien vetdjind toimivat asiakaspalvelupaélli-
kot. Haastatteluissa monet korostivat yhteistyotaitoja siksi, ettd voitiin
neuvotella ja keskustella asioita, ja [6ytd4 pulmatilanteissa niihin yhdes-
sd ratkaisua. Tama kerrottiin vaativan seké uskallusta ettd oma-aloittei-
suutta. Tiimit koettiin myos hyviksi paikoiksi, joissa aremmatkin ihmiset
saattoivat sanoa mielipiteensd ja ehdotuksensa.

Yhteistyon lisdksi ty6ssi oli paljon yksil6llistd toimintaa. Esimerkiksi
henkilokohtaisilla palveluneuvojilla tavoitteet olivat myds yksilokoh-
taisia ja he yhdessi tietyin véliajoin tarkistelivat tilanteitaan. /han avoi-
mesti jokainen kertoo onnistumisensa ja epdonnistumisensa tdllaisessa
vapaamuotoisessa palaverissa, kertoi henkilokohtainen palveluneuvoja.
Ainakaan toistaiseksi tavoitteiden saavuttamisesta ei tullut henkilékoh-
taista lisdpalkkiota palkan lisdksi.
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Pankin konttorin profiilin muutosta késiteltiin my6s tiimeissd. Luotto-
ja sijoitusasioihin erikoistumisen my6td pdivittdispalveluissa olevista
suuren osan oli mééré siirtyéd toiseen konttoriin. Muutosprosessin lépi-
vienti tapahtui ndiden kahden konttorin yhteisty6ssd ja kummankin
konttorin eri palvelutiimit olivat pitdneet yhteisid kokouksia siitd, mi-
ten tyo tehdédédn jatkossa ja ketkd henkilo6t siirtyvit konttorista toiseen.
Toisaalta oli arvio, ettd muutoksien suunnittelun takia tiimity6 oli jadényt
taustalle. Prosessiin oli varattu aikaa noin puoli vuotta kahden konttorin
tasolla.

Tyontekijat vaihtoivat nimenomaan konttoria, ei tyotehtdvid. Ajatus
oli, ettd pdivittdispalveluista siirryttiin padsdantoisesti paivittdispalvelui-
hin toisessa konttorissa. Mutta lisdksi ajatus oli, ettd pdivittdispalvelun
toimihenkil6t voisivat halutessaan tavalla tai toisella opetella neuvonta-
palvelun tehtdvid. Tulevaisuuden ndkyméksi konttorin johtaja arvioi, ettd
henkil6kohtainen neuvonta painottuu samoin kuin erikoistuminen sijoi-
tuksiin, luottoihin ja yritys- ja henkil6asiakaspalveluihin. Samanaikaisesti
asiakkaille olisi kuitenkin yhden ihmisen tarjottava kokonaispaketti. Ndin
toiminta oli suuntautumassa neuvontapalveluihin, joiden méird oli nous-
sut jo 1980-luvun puolivilistd alkaen. Liséksi jo 10 vuotta aikaisemmin
oli muodostunut tyontekijaryhmid, jotka olivat erikoistuneet vain tietyn
asiakassegmentin asioihin (Kortteinen 1992, 23).

Konttorissa oli selked muodollinen reitti padtoksenteossa. Siind oli
hierarkia, johon oli kytketty erilaisia osallistumisen kanavia. Ilmapiirid
pidettiin kokonaisuutena konttorissa hyvénd. Vaikka kiireen ja painei-
den koettiin kasvaneen ja vden vdhentyneen, niin pankkitoimihenkilon
mukaan mielestdni ei meilld ole kauheasti ollut tddlld, kun jossakin pai-
kassa ihmiset alkoi sairastelemaan. Eri tehtdvien arvostuseroja oli pin-
nan alla. Toisaalta eri tehtdvien arvostuksien vilistd eroa pyrittiin myos
aktiivisesti poistamaan ja nostamaan esille kaikkien tehtdvien tirkeys.
Asiakaspalvelupaillikko totesi, ettd paivittdispalvelua arvostetaan aika
huonosti ja toimihenkilot saattavat itsekin aliarvostaa sitd. /.../ Oikeas-
taan ne, jotka tekee tdtd tyotd aliarvioi kaikkein eniten. Onneksi se on nyt
muuttumaan pdin, pdivittdispalvelu on kuitenkin se, missd asiakaspinta
kohdataan spontaanisti. /.../ Pdivittdispalvelun toimihenkildiden pitdisi
loytéd ne asiakkaat kdavijamdcdrdstd, ja myydd ne palvelut. /.../ Hyvin
harvoin [asiakas] tietdd, mitd hdn tarvitsee. Mutta jos toimihenkilé on
tarpeeksi valppaana, niin parilla kysymykselld ongelman ydin kylld sel-
Viddi.
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Osa-aikaiset kokivat, ettd he jdivét paitsi koulutuksesta ja ettd kokoai-
kaisille sitd jérjestyi enemmin. Jos koulutusaamuna sattuu olemaan va-
paapdivéd, niin tarjolla ei olekaan mitdén korvaavaa. Tieto on hankitta-
va itse esimerkiksi aamulla, ennen kuin konttori oli avattu asiakkaille.
Kokoaikaiset olivat taas sitd mieltd, ettd kaikilla oli tydajasta riippumat-
ta ihan samat mahdollisuudet koulutukseen, joskin osa-aikaisilla oli suu-
rempi ty0 pysyéd ajan tasalla, koska he eivét olleet konttorissa joka péi-
va. Konttorin ulkopuolisessa haastattelussa tuli esille, ettd koulutuksessa
padasiallinen kohderyhmé haastattelujen tekoaikaan olivat henkil6koh-
taiset palveluneuvojat.

Johtaminen

Taustahaastattelussa todettiin, ettd pankkiala on ollut varsin vanhoillinen
ja hierarkkinen, mutta nykyaikana autoritaarinen johtamistyyli ei endé
toimi. Sen sijaan valmentajatyyppinen johtaminen olisi lisdéntyméssa.
Johtaminen olisi tukemista, keskustelemista ja yhdessa tekemista.

Konttorin toiminta oli tavoitteellisesti jarjestetty juuri sellaiseksi kuin
se oli. Erilaisiin asiakkaisiin perustuvan tyonjaon lisdksi organisointiin
siséltyi johtajan nidkokulmassa avoimuus, satunnaisuuden poistaminen
ja itsendisyys silloin kun se palveli asetettuja ja hyviksyttyjd tavoittei-
ta. Tyonjaon yhdistdminen kokonaisuudeksi tapahtui usean eri proses-
sin kautta. Tiimien ohella kokoontui konttoripalaveri joka toinen viik-
ko. Johtoryhmién kuuluivat johtaja, palvelupaéllikot ja luottamusmies,
joka tyoskenteli péivittdispalveluissa. Kehityskeskustelut kdvi konttorin
johtaja kerran vuodessa henkilokunnan kanssa. Kehityskeskusteluihin
oli pankilla malli, jonka mukaan ne kéytiin ja tehtiin kehittymissuun-
nitelmat. Konttorin toiminta perustui vuosittaiselle suunnittelulle. Suun-
nittelukierrokseen kuului kirjallinen osa ja budjetti. Sen laati konttorille
sen johtoryhmi. Suunnittelun keskeinen osa oli tavoitteiden asettelu
myynnin suhteen. Tiimit rakensivat vuosisuunnitelman puitteissa myyn-
titavoitteensa vuosikolmanneksittain. Kuten henkilokohtainen palvelu-
neuvoja totesi: Johtoryhmdissd mietittiin, mikd on meiddn osaston yhtei-
nen tavoite, ja me osaston kanssa mietittiin, mikd potti olisi kullekin jaet-
tuna. Ei mitddn auttanut sanoa, ettd timd on hurja tavoite, ei sitd paljon
kutistettu alaspdin. /.../ Ei sielld ole kukaan yli tai alle muiden. Siind
mielessd varmaan ihan hyvin on jaettu ne [tavoitteet).
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Johtamisensa filosofiana konttorin johtaja piti sitd, ettd hirvedn tdr-
kedd on se, ettd ... henkilokunta tietdd meiddn tavoitteet ja suunnan,
mihin ollaan menossa. Ja sitten se, ettd missd me onnistutaan, missd me
pddistddn tavoitteisiin ja missd ei. Tahén liittyivét tietyt kdytdnnot. Joka
maanantaiaamu pidettiin henkilokunnalle palaveri, jossa kéytiin ldpi
edellisen viikon tarkeimmait myyntitulokset ja niiden suhde tavoitteisiin.
Tiistaisin saatiin myods muita raportteja ja johtaja levitti ne tiedot henki-
lokunnalle sdhkopostilla. Néin tiedonvalitykselld oli sddnnolliset kaytin-
no6t. Juuri tiedon valittymisen takia luottamusmies oli johtoryhmén jésen.
Johtaja oli myds antanut muille paitsi péivittdispalveluissa olevissa oi-
keuden lukea oman sidhkoisen almanakkansa. Johtaja piti tiedonkulkua
my0s yhtend keskeisend kehityskeskustelun aiheena. Lisdksi hén piti tér-
kednd osallistumista niin, ettd tiimityoskentelyssd péaésisi jokainen vai-
kuttamaan oman tyonsd suunnitteluun ja siten sen sisédltoon. Jos tiimit
haluavat suunnitella jotakin markkinointitoimenpiteitd tai asiakastilai-
suuksia, niin ne voi suunnitella ja toteuttaa ne ja siten vaikuttaa tyon-
sd sisdltoon. Aivan samaa totesi henkilokohtainen palveluneuvoja: Tdmd
on hyvin itsendistd siind mielessd, ettd voit tehdd asiakaskuntasi kans-
sa ihan mitd oikeastaan lystdcit. /.../ Meillehdn annetaan tavoitteet mitd
meiddn pitdd milloinkin ja mindkin vuonna saavuttaa. Jotta niihin pdds-
tdisiin, niin jokainen saa sitten itse miettid, milld tavoin, ja minkdlaisia
asiakkaita hdnelld on.

Myos téstd tutkimuksesta johtaja tiedotti séhkopostilla henkilokunnal-
le. Sdhkopostissa oli mainittu kdytdnnot jarjestelyt ja myos tutkimuksen
aihe ja haastatteluteemat. Voikin sanoa, ettd haastateltavat olivat pankin
konttorissa erittdin hyvin etukédteen perilld tutkimuksesta.

Pankin konttorin toimihenkil6t poikkeuksetta arvostivat johtajansa
toimintatapaa ja pitiviat johtamistapaa “avoimena” ja “tasapuolisena”,
myonteistd palautetta antavana, joskin ldsndoloa toivottiin enemman.
Pankkity6ssd hyviksi johtamisen tavoiksi henkilokohtainen palvelu-
neuvoja arvioi: Jamdkkd, sanotaan suoraan, mitkd on tavoitteet ja mitd
keneltdikin odotetaan. Annetaan kiitosta ja annetaan risuja, kun on niiden
aika. Olen rehdin johtamisen kannalla. Konttorin johtajan sijasta arvioi-
tiin asiakaspalvelupééllikdiden olevan keskeisid johtajia omassa tyossi
ja hyvén péivittdisjohdon vaatimuksiksi pankkineuvoja totesi adjektiivit:
innostuva, motivoiva, huomioonottava, tietdvdinen ja taitava.
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Pankkitoimihenkil6t eivdt kokeneet, ettd heididn ty6tddn olisi erityi-
sesti valvottu. Sen sijaan pankilla oli ohjeistot, joita tuli noudattaa, kuten
pankkitoimihenkil® totesi: Sddntdjen mukaanhan tddlld téiytyy toimia, en
mind ainakaan tunne, ettd joku ylimddrdisesti tddlld valvoisi. Myoskédan
asiakkaiden ei ole koettu valvovan ty6td, mutta kiire vei helposti sithen,
ettei asiakaspalveluun ehtinyt panostaa silld tavalla kuin itse olisi halun-
nut. Kun sielld on jono takana, niin asiakkaatkin ovat tietysti vihdn her-
mostuneita ja itsellekin tulee tunne, ettei voi kovin pitkdcin asiaa asiak-
kaan kanssa pohtia. Mahdollisimman nopeasti yrittdd siind tilanteessa
saada asian kdsiteltyd loppuun. /.../ Sitten tahtoo jdddd asioita puoli-
tiehen ja ... sitten niihin palataan joskus taikka sitten ei palata.

Kuitenkin tdstd kaikesta avoimuuden ja itsendisyyden kokemuksesta
huolimatta useimmat haastateltavat varmistivat, ettd haastattelunauhoja
ei ”soiteta” johtajille ja ettd haastatteluticto ei valu ylospdin.

Konttorin ulkopuoliset pdcitokset

Jotkut asiat olivat hyvin keskitettyjé konttorin toiminnan kannalta. Pankin
yhteisyrityksend toimi tietokeskus, jossa tehtiin kaikki pankissa tarvit-
tava ohjelmisto, joka tulee kdyttoon pankin konttoreissa lépi valtakun-
nan. Ohjelmiston kehittdmisessd ovat mukana myos kentéin mielipiteet.
Jokaisessa konttorissa oli mikrotukihenkil®, ja koko alueella, jonka muo-
dosti runsaat kymmenen konttoria ja palvelupistettd, toimi kaksi opasta-
jaa. Opastajien tehtévina oli pitdd lahinnd mikrotukihenkil6ille atk-koulu-
tusta, opastaa ongelmatilanteissa ja asentaa uudet ohjelmat. Keskitetty
tietojérjestelmd mahdollistaa sen, ettd samat asiakas- ja muutkin tiedot
ovat saatavilla reaaliaikaisina kaikissa pankin konttoreissa koko maassa.

Samoin tietyt pankkipalvelun uudet ideat, tiettyjen palvelujen kam-
panjat ja muutokset tapahtuivat valtakunnallisesti. Pankin oli keskitetysti
mahdotonta tehdd pankkipalveluja koskevia piétoksid ilman kentdn
adantd silloin kun péitokset koskivat asiakaspalvelun kéytintojéd, koska
pankkien toiminta on pitkélle riippuvaista asiakkaiden myonteisesté suh-
tautumisesta pankkiin. Myonteistd suhtautumista taas valittdvat pankin
ja asiakkaiden vélisséd toimivat toimihenkilot ja verkko. Jos toimihenki-
16ill4 on sellaiset tyoskentelyolosuhteet, joissa asiakkaiden palvelu on
asiakkaiden kannalta miellyttévid, se oli koko pankin etu. Sama koskee
verkon toimintaa. Vaikka paitokset tehtiin monelta osin keskitetysti ja
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ne vietiin l4pi yhtdaikaisesti koko pankissa maan laajuisesti, silti paatok-
set eivit voineet olla yksinomaan ylétasolla tehtyjé silloin kun péétok-
set koskivat toimintaa konttoreissa tai verkossa. Verrattuna julkisuudessa
esilld olevaan paitoksenteon tapaan haastatteluissa tuli esille ylldttadvian
vahvasti esille konttoritason osallistumisen merkitys. Silti yksittdisen
pankin toimihenkilon ja joskus konttorin johtajankin ndkokulmasta muu-
tokset vain tulivat toteutettaviksi.

Tietotekniikka

Ilman tietotekniikkaa pankeissa ei endd toimi oikeastaan mitédén. Kont-
torin johtajan mukaan varsinaisessa asiakasneuvottelutilanteessa tieto-
tekniikka ei ollut vélttdmé&ton, mutta jokaisen sovitun asiakastapaamisen
valmistelu tapahtui kéyttdmalld hyvéksi tietotekniikkaa. Samoin kaikki
toimenpiteet, joihin asiakasneuvottelussa pdddyttiin, tehtiin atk:lla.
Edelleen: Kun tdcdillci oli scihkokatkos, niin emme avanneet konttoria en-
nen kuin saatiin scihkot toimimaan. Me emme haluta ottaa riskid, ettd
emme pysty tarkistamaan asiakkuutta... Ja kaikki luottojen nostamiset
Jja rahastomerkintdjen tekemiset jouduttaisiin tekemdidin vasta sitten kun
tietotekniikka toimii.

Keskitetty ja paikallinen toiminta liittyivét toisiinsa tietotekniikan
mahdollistamissa tiedonkulun kanavissa. Sisdiset tiedotteet, manuaalit
ja ohjekirjat olivat konttoritasolla saatavilla intranetissd, eikd paperiver-
sioita niistd enéd ollut jaossa. Samoin intranetisséd olivat saatavilla valin-
takriteerit erilaisiin tehtéviin pankissa. Liséksi pankin kaikille tarkoitetut
jatkuvasti péivittyvét koulutusaineistot. Jos tuli uusi ohjelma, niin pankki-
toimihenkilon mukaan itse istut pdicitteelle ja sieltd katsot harjoitus-
ohjelman ja teet sen siind. Jokainen kévi annetun aikataulun puitteissa
itseopiskeluohjelman. Konttorin johtaja sanoikin koulutuksen ja opiske-
lun olevan kdytannosséd “juoksevaa”. Myds pankin esittelyaineistot olivat
saatavilla intranetissé.

Aikaisemmin jokaisen tyontekijan kéden ulottuvilla olivat olleet juu-
ri ne ohjekirjat ja muut tiedot, joita hén tarvitsi. Konttorin johtaja kuvasi
tilannetta seuraavasti: Se on vdhdn sellainen turvattu ympdristo, ettd sii-
hen ei tule ulkopuolelta mitdicn impulsseja eikd tietoa. Nykyinen tilan-
ne on taas jotakuinkin pdinvastainen, ja konttorin johtaja kuvasi sitd tie-
dontulvaksi. Sitten kun yhtdkkid mennddn intranettiin, ja kaikki tieto on
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nendin alla, niin siind tulee sellainen vaikeus, ettd miten siihen suhtautuu
Jja miten sieltd karsii sen oleellisen, mitd tarvitsee tyossddn. Tiedon méa-
rén kasvu ei ollut pelkdstdédn intranetin ansiota, vaan siihen liittyi pankin
vastaus henkiloston haluun osallistua enemmaén. Nyt ei kukaan sano kehi-
tyskeskustelussa, ettei olisi tietoa riittdvdsti saatavilla. Ongelma kddntyi
yhtdkkid niin, ettd milld sieltd karsii jyvdt akanoista. Tai kuten palvelu-
neuvoja totesi: Kymmenen vuotta sitten joka palaverin vakioaihe oli, et-
tei informaatio kulje. Nyt se on loppunut. Kylld kulkee. Hin jatkoi edel-
leen todettuaan, ettd verkkoon tunnutaan laittavan turhiakin asioita: /.../
sdhkopostin ldhettdjdnkin pitdisi vihdn suodattaa, ettei ainoastaan sen
vastaanottajan.

Téastd tilanteesta oli seurannut myd6s organisatorisia uudelleen jér-
jestelyjd sekd konttorin sisdlld ettd konttorien vililld. Jossain vaiheessa
konttorin sisdlld oli jaettu vastuualueita siitd, kuka seuraa mitdkin intra-
netissd ja sitten informoi muita. Nyttemmin my0s intranettia oli jérjes-
tetty niin, ettd oli helpompi havaita, mika oli juuri kulloisenakin hetkena
tiarkedd tai uutta. Tiedon tulva oli my6s osittainen syy konttorien véliselle
tyonjaolle ja erikoistumiselle, koska esimerkiksi yksityis- ja yrityspuolen
pankkitoiminta vaatii niin paljon tietoa, ettei sen hallinta ole mahdollis-
ta yhdelle ihmiselle. Paitsi tehtdvienjaon ja konttorien erikoistumisen ta-
solla, tiedon tulvasta on seurauksia my0s yksittdisten ihmisten tyonteon
tavalle. Konttorin johtaja ilmaisi asian seuraavasti: Toimihenkildiden on
véhdn vaikea tdlld hetkelld itsensd kanssa sisdistdd se, ettd sieltd [intra-
netistd] poimitaan tietty osa. Eikd tarvitse endd sitd kokonaisuutta halli-
ta. Kun se ei ole mahdollista. Toisin sanoen, toimihenkiloille asettui vaa-
timus siiviloidé juuri itseddn koskeva tieto. Aikaisempaan verrattuna oli
jouduttu tilanteeseen, jossa tietoa oli kyll4 tarjolla, mutta sitd oli tarjolla
niin, ettei tiedolla ollut toimihenkil6iden ty6ssd aina kayttod. Tama pul-
ma tulee esille myohemmin my6s puhelinoperaattorin kohdalla.

Konttorin johtaja piti tietoteknisid mahdollisuuksia erittdin hyvina.
Huolta sen sijaan aiheutti hieman ndiden mahdollisuuksien alikdytto.
Konttorissa oli tehty sellainen muutos, ettd se avattiin aamuisin kello 10
aikaisemman kello 9.30 sijasta, jotta tyontekijoilld olisi aikaa koulutuk-
siin, tietoiskujen tekoon, intranetin lukuun ja ristitdiden tekoon. Ty6aika
alkoi kello 9.20. Kuitenkin tietotekniikka mahdollisti myds muutosta
tyoskentelytapoihin, silld vanhat tavat voivat olla osaltaan aiheuttamassa
kiirettd ja painetta. Lisdaika ei konttorin johtajan nikemyksen mukaan
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ollut yksin olennaista kiireen purkamisessa, vaan tyoskentelytapojen
muutokset.

Pankkitoimihenkil6t mainitsivat vdhemmaén téllaisista ongelmista.
Tietotekniikan kéyttotaito oli itsestddn selvad. Sitd on pikku hiljaa kasva-
nut sellaiseen. Minulla ei ole kotona pdiditettd. /.../ Mutta se on nykypdii-
vdd /.../ pikku hiljaa kdyttamdlld harjaantuu siindkin asiassa. /.../ Siihen
on vain tottunut /.../ se vain kuuluu jokapdivdiseen olemiseen ja eldmi-
seen. Toisenlainen ndkokulma tietotekniikkaan oli tyon tiukka kytkeyty-
misen tietojirjestelmin toimintaan. Erityisesti uuden ohjelman kéytossa
saattoi tulla hankaluuksia, jos sovellus ei toiminutkaan odotetulla tavalla.
Pari haastateltavista mainitsi, ettd tietoa tuli valtavasti. Ettd kuinka sen
sulattaa ja kuinka tietoa ehtii katsoa, ihmetelld ja omaksua. Sisdinen int-
ranet toimi ldhinné siis tiedon vilittdjand, silld haastatteluissa tuli ilmi,
ettd verkon kaytto keskustelukanavana oli erittdin vdhdinen.

Tietojérjestelmén kayttd on mahdollistanut my0s ajantasaisten myyn-
tilukujen selvittdmisen erilaisille asiakasryhmille. Asiakasrekistereistd
pystyi my0s poimimaan tiettyjd kohderyhmié, joille suunnata markki-
nointia. Pankkitoimihenkil6iden tekemidn myynnin seuranta oli vield
aluillaan, mutta konttoriin oli tulollaan mahdollisuus seurata kunkin hen-
kilokohtaista myyntitulosta, erityisesti henkilokohtaisten palveluneuvo-
jien kohdalla. Heilld oli my0s kdytossddn sdhkoinen almanakka, jonka
avulla he saattoivat suunnitella omaa ajankayttodan. Lisdksi henkilokoh-
taisilla palveluneuvojilla oli péésy toistensa almanakkoihin ja mahdol-
lisuus lisdtd sinne neuvottelu asiakkaan kanssa. Muut tehtdvien haltijat
eivit voineet lisdtd heiddn almanakkoihinsa mitddn paitsi esimiehensd
kautta. Péivittdispalvelun toimihenkil6illd oli oikeus lukea oman asiakas-
palvelupééllikkonséd kalenteri. Oman ajankdytén suunnittelu oli kuiten-
kin uusi asia ja pulmana oli se, ettd esimerkiksi henkil6kohtainen palve-
luneuvoja saattoi tdyttdd kalenterinsa tdyteen asiakastapaamisia ja siten
unohtaa ajan varaamisen omaan tyOskentelyyn ja esimerkiksi asiakas-
tapaamisen valmisteluun. Menoillaan olikin toimintatapojen muutosta
niin, ettd he varasivat kalentereihin aikaa my6s muille tehtiville kuin
asiakastapaamisille. Tésséd he joutuivat tarkistamaan paitsi omia kadytin-
tojaan myos kouluttamaan asiakkaita: Kun asiakas on aina tottunut, ettd
hdn vain kévelee pankkiin, ehkd odottaa jonkin aikaa ja pddsee palvelta-
vaksi. Ja nyt kun sanoo, ettd dld tulekaan nyt, vaan vasta ensi viikon tiis-
taina kello silloin ja silloin, sopiiko se, niin he [asiakkaat] ovat ihmeis-
sddn, enko voikaan tdndidn tulla.
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Organisatoriset ja tietotekniset muutokset liittyivét yhteen. Konttorin
johtajan mukaan johonkin tavoitteeseen tdhtddvid muutoksia ldahdettiin
viemddn yhtd aikaa organisatorisesta ja tietoteknisestd nidkokulmasta.
Mutta kentdlld organisaatiomuutokset olivat yleenséd tapahtuneet ensin,
koska vastaavien atk-sovellutusten tekeminen kesti pidemmén aikaa.
Siten pankissa oli jaksoja, jolloin tietotekniikan sovellutukset eivét vas-
tanneet tehtyjd organisatorisia ratkaisuja.

Asiakkaiden ohjaaminen verkko- ja puhelinpankin kéyttdjaksi oli kes-
keinen myyntityon sisdltd. Verkkopankin myotd maksuliikenne siirtyy
yhd enemmén konekieliseksi. Tulevaisuuden visiona olivat langattomat
verkkoyhteydet, jotka loivat asiakkaille uusia mahdollisuuksia hoitaa
pankkiasioitaan. Tamai ei tarkoittanut vain maksamista, vaan neuvottelu-
ja lainoista tai sijoituksista seké erilaisten toimeksiantojen tekemisti esi-
merkiksi porssiin tai rahastoihin. Paperit voitiin tehdé kaikesta valmiiksi
verkossa, mutta allekirjoitus on aina kirjoitettava henkilokohtaisesti.
Henkilokohtainen palveluneuvoja arvioi, ettd hdnen tehtdvénsa oli tule-
vaisuuden tehtdva: Tdmdhdn on juuri tavoite, ettd kun asiakkaat eivdit
endd kdy pankissa, niin jonkun tdytyy heitd tdnne pyytdd, jotta heille voi-
daan myydd jotakin. /.../ Tai sitten pankkitoimihenkilo kulkee ovelta toi-
selle, joka tapauksessa asiakkaat téytyy hakea, kun eivdit he endd tdcdlld
kdiy.

Langattomat yhteydet luovat my6s uusia mahdollisuuksia pankkity6n
jarjestimiseen. Silloinhan tyonteko ei olisi riippuvaista kiinteistd tydase-
mista ja siten erityisistd niille varatuista tiloista. Yksittdisen pankin kont-
torin rooli voi muuttua. Tosin esimerkiksi etidtyotd ei pankkisalaisuuden
takia pidetty kovinkaan varteenotettavana tulevaisuudenkuvana. On huo-
mattava, ettd ainakaan haastatteluajankohtana toimihenkil6illd ei ollut
paitteiltddn péddsyd internetiin. Yhtend syynd konttorin johtaja mainit-
si turvallisuuskysymykset ja toisena mahdollisen tydajan vadrinkdyton.
Kun asiakas otti sihkopostitse yhteyttd pankkiin, sdhkoposti kulkee kes-
kitettyyn pisteeseen, josta se tarpeen vaatiessa toimitettiin pankin kontto-
riin pankin sisdisen verkon kautta. Samoin puhelut menivit valtakunnal-
liseen palvelukeskukseen, josta sitten vélitettiin sdhkopostitse, jos soitta-
ja halusi jattad soittopyynnon. Yha useampi asiakas otti yhteyttd sdhko-
postitse esimerkiksi varatessaan aikaa keskustelulle. Vaikka sdahkopostin
kaytto oli lisddntyméadn péin asiakkaiden taholta, arvioitiin, ettd henkilo-
kohtaisen kontaktin merkitys tulee sdilyméadn edelleen.
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Palvelu ja myynti

Pankkity6ssé on ollut havaittavissa suuri sisdllollinen muutos siind, mika
on asiakaspalvelun tavoite pankin nidkokulmasta ja kuinka tavoitteeseen
asiakassuhteessa pitdisi padstd. Aikaisemman tutkimustyoni perusteel-
la (Korvajarvi 2001, 266-269) voi 10ytdd tiettyjd siirtymid sind, miten
pankeissa on asiakkaisiin suhtauduttu. 1980-luvun puolivilissid tapaus-
tutkimuksen kohteena olleessa pankin konttorissa, joka sattui olemaan
osa samaa valtakunnallista pankkia kuin tdmén tutkimuksen konttorikin,
korostettiin empatiaa asiakaspalvelun perustana. Pankkityé méériteltiin
”ithmistyoksi”. Yksi pankin konttorin haastateltavista pankkitoimihenki-
16istd kertoikin 1980-luvun puolivilin toiminnasta néin: Sehdn ei ollut
ndin markkinahakuista. /.../ Oltiin enemmdin ldheisessd kontaktissa asiak-
kaan kanssa. Se oli sellaista jutustelua. /.../ Se oli pddasia, ettd asiakas
tykkdsi asioida. Pitkdn pankkiuran tehnyt palveluneuvoja kertoi: Nyt tdy-
tyy mennd myyntimiehen rooliin, enemmdin siitd auttajan roolista, mikd
oli [aikaisemmin]. Péivittdispalvelujen toimihenkil6 totesi, ettd myynti-
halukkuus, se on koko tyon kulmakivi.

1980-luvun puolivilissi alettiin tuoda esille my6s myyntihenkisyytté
ja pankkitoimihenkilokin saattoi haastattelussa korostaa, ettd hin haluaa
olla empaattinen ja pirted myds silloin kuin ei oikeasti haluttaisi, kun on
tekemisissd asiakkaan kanssa. 1990-luvulle tultaessa myyntihenkisyys ko-
rostui pankeissa lisdd ja markkinahenkisyys ja asiakaspalvelu médriteltiin
taitovaatimuksina jokseenkin samanarvoisiksi. ”Asiakaskeskeisyyden”
siséltd oli muuttunut empaattisesta ystivillisyydestd aktiiviseksi myyn-
niksi. (Korvajéarvi 2001; Forseth 2001, 182—183.)

Kymmenen vuotta myohemmin “asiakaskeskeisyys” ammattitaitona
oli saanut pankissa uusia sidvyjd, jotka olivat linjassa 1980-luvun puo-
livdlin jdlkeen havaittujen muutossuuntien kanssa. Haastatteluissa tuli-
kin selvésti esille, ettd pankin palvelu oli muuttunut kaksisuuntaiseksi.
Kun aikaisemmin asiakas oli se, joka tavalla tai toisella aloitti palvelu-
tilanteen, nyt yksi tyontekijaryhma oli sitd varten, ettd tyontekijét olivat
aloitteellisia suhteessa asiakkaisiin. Konttorin johtajakin puhui haastatte-
lussaan nimenomaan myynnistd ja myynnin edistimisestd konttorissaan.
Myos pankkitoimihenkil6iden haastatteluissa tulee myynti esille sisélta-
en monenlaisia sévyja.

Konttorin johtajan haastattelussa tyontekijian henkilokohtaiset ominai-
suudet korostuvat, kun otin puheeksi tyontekijén valintakriteerit. Kyse on
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sisdisistd hauista, jolloin hakijoilla oli pitkd kokemus pankkialalta. Kun
me haemme palveluneuvojia, niin siind on hirvedn paljon merkitystd, mi-
ten haluaa itse kehittyd ja mitd on valmis tekemdicin. Silld on suurempi
merkitys kuin koulutustaustalla. Tyontekijan omatoimisuus itsensd kehit-
tdmisessé on siis keskeistd. Myos koulutus nojautui paljolti intranetin vé-
litykselld tulevien tieto- ja koulutuspakettien itsendiseen ldpikdymiseen.
Omatoimisuuden lisdksi yhteistyotaidot olivat johtajan nédkokulmasta
tiarked asia, koska silloin tyontekijdt voivat kéayttdd hyvikseen toistensa
vahvuusalueita ja toimia yhteistydssd. Tyon asiasisédllon tuntemus oli tie-
tysti ehdoton vaatimus, mutta tyo tehtiin “myyntitilanteissa” ja silloin oli
olennaista tietty rohkeus tehdd asiakkaan kanssa kauppa, rohkeus saat-
taa kauppa loppuun. Tamin “rohkeuden” sama konttorin johtaja arvioi
muutokseksi aikaisempaan toimintatapaan nihden. ”Aikaisempi toimin-
tatapa” tarkoitti haastattelussa aikaa muutama vuosi sitten ennen henkilo-
kohtaisen pankkineuvojan tehtdvii, ja aikaa jolloin pankkien asiakaspal-
velu oli ”vastaanottavaa asiakaspalvelua”. Nykyisessd tilanteessa pank-
kitoimihenkilon oli taas otettava asiakastilanteessa ohjat késiinsd jossain
vaiheessa ja alkaa tarjota ja néiyttdd, ettd on mahdollisuuksia.

Ainakin henkilokohtaisten palveluneuvojien arviot tydn vaatimuksista
olivat hyvin yhtenevéiset johtajan ndkemysten kanssa. Henkilokohtainen
palveluneuvoja arvioi, ettd hdnen tyonsd vaati fekniikaltaan ja taidoil-
taan koko sen repertuaarin, mitd pankista loytyy. /.../ ominaisuuksiltaan
saa tietysti olla hyvin /.../ aktiivinen koko ajan hakemaan tietoa, teke-
mddn myyntityotd ja kuuntelemaan asiakasta, ettd mitd hdn ehkd luul-
tavasti hakee tai haluaa. Hénen mukaansa “stressiherkkd” ihminen ei
myd6skddn menestyisi tehtdvéssad. Lisdksi henkilokohtaiset palveluneuvo-
ja arvioivat, ettd heiddn tyonsd vaati joustavuutta. Aikatauluja sovittiin
asiakkaan aikataulujen mukaan. Samoin annettuja ohjeita piti osata tul-
kita asiakkaiden tilanteita vastaavasti. Vuorovaikutusta asiakkaan kanssa
korostettiin my0s. Se vaatii sitd taitoa, ettd osaat tulla asiakkaiden kans-
sa toimeen ja aistit asiakasta. /.../ se vaatii myyntihenkisyyttd ja myynti-
taitoa, ettd osaat oikealle asiakkaalle tarjota oikeaa tuotetta silld taval-
la, ettd se lihtee asiakkaan lihtokohdista ja on mydskin /.../ pankin kan-
nalta tuote, joka asiakkaalle sopii.

My®os péivittdispalvelujen toimihenkild kertoi, ettd pankissa pitdé olla
“halua myyd4d” ja olisi hyvd, jos se olisi luontaista, koska se ei muuten
toimi /.../ ja pitdd pystyd tekemdidin montaa asiaa yhtd aikaa. Edelleen
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pitdd olla aktiivinen, jos kiinnostaa pitdd ammattitaitoa ylld, itse pitdcd
tieto hakea ja tietdd, missd tieto on. Pdivittdispalveluissa toimihenkilon
piti nopeasti arvioida, mitd laskuaan maksavalle asiakkaalle voisi tarjota,
olisiko tdmaé kiinnostunut esimerkiksi verkkopankista.

Pankkineuvoja pohdiskeli taito- ja ominaisuusvaatimuksia pitkalld ai-
kavélilld. Hankin mainitsi ensin joustavuuden, monipuolisuuden ja oma-
aloitteisuuden, mutta jatkoi sitoutumisella ja sen muuttumisella: /.../
lojaalius tyonantajaa kohtaan on véhdn toisen tyyppistd kuin ennen, kos-
ka sinua ei varsinaisesti kouluteta mihinkddn, vaan aika paljon tulee uut-
ta ja sitd vain ruvetaan tekemdicin. /.../ tdytyy itse opetella ja perustella
Jja mietiskelld ja sitoutua niihin [erilaisiin asioihin] itsekseen enemmdn.
Péivittidispalvelun toimihenkild korosti aktiivisuuden ja yhteistyokyvyn
lisdksi jatkuvaan muutokseen sopeutumista: /.../ joutuu tietojaan pdii-
vittdmdican nopeammin, aikaisemmin oli paljon verkkaisempaa. Lisaksi
taitovaatimuksiin on tullut mukaan asiakas eri tavalla kuin aikaisemmin,
asiakkailla on tietoa enemmaén ja he osaavat vaatia enemmaén.

“lhan sama onko se mies vai nainen”?

Valtakunnallisella tasolla pankissa oli voimassa tasa-arvosuunnitelma.
Tyotyytyvéisyyskyselyissd oli tullut voimakkaasti esille, ettei pankissa
vallinnut sukupuolten tasa-arvo. Valtakunnallisesti voitiin todeta, etté
palkkakehitys oli ollut michid suosivaa. Johtotason haastattelussa kévi
kuitenkin ilmi, ettei haastateltava tiennyt, onko pankilla tasa-arvo-ohjel-
ma. Hinen kannaltaan asia oli seuraavanlainen: Monta kertaa on niin,
ettd naisilla ei ole halukkuutta esimiestehtdviin. /.../ Uskon, ettd tulevai-
suudessa tdssd tulee tapahtumaan aika suuri muutos.

Konttorissa oli aikaisemmin ollut useampia miehid. Konttorin johtaja
ilmaisi hyvin selkeésti kannan, ettd minulle on ihan sama, onko se mies
vai nainen meiddn konttorissa. Kunhan tyoskentely hoituu. Kysymys,
onko pankkialassa jotakin sellaista, joka tekisi sen naisvaltaiseksi, tuot-
ti vastaukseksi my0s kiellon. En osaa ... ei varmaan nykyddn. Se mitd
asiakkaat nykyddn toivoo ja mitdi asiakaspalvelulta vaaditaan, ei siind
ole mielestcni mitddn sellaista, mikd ohjaisi siihen, ettd se ajaisi [alaa]
naisvaltaiseksi. Aikaisemmin sen sijaan oli saattanut olla toisin: En fie-
dd sitten, onko se ennen ollut, kun kriteerit olivat ihan erilaiset. Ettd oli
tarkkuus ja huolellisuus tai jopa hyvd késiala, kun menndidn riittdvin
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kauaksi. Onko ne kriteerit sitten ohjanneet. ... Niilld ei oikein ole merki-
tystda nykymaailmassa. /.../ Ndamd palveluvaatimukset ja tietty oma-aloit-
teisuus ja asiakkaiden [kanssa] toimeen tuleminen, asiakkaiden kdisittely,
... el nditten puolesta ole mitdcin sellaista, ettd se olisi sen takia naisval-
tainen tdmd ala. Hanen mielestddn naisvaltaisuus ei myoskédéan asettanut
mitddn vaatimuksia johtamistoiminnan kannalta: /.../ jos mietin meiddn
toimintatapoja, ettd aloitetaan jotakin tekemdidn silld tai tdlld tavalla,
niin en ikind mieti sitd siltd kannalta, ettd timd on naisvaltainen ala. Ettd
sopiiko se [toimintatapa] sen takia téinne tai ei. En usko, ettd se silld ta-
valla johtamisessa vaikuttaa. Sukupuolella ei siis ollut vélid tyon sisdllon
ja sen vaatimusten kannalta eikd myoskéédn johtamisen ndkokulmasta.

Pankkitoimihenkil6t taas saattoivat hyvinkin selkeésti todeta naisten
ja miesten vilisid eroja ja sitd myodden arvioida naisten ja miesten sopi-
vuuksia pankkialalla. Seuraavassa henkilokohtaisen palveluneuvojan né-
kemyksessi tulee esille sekd naisten ja miesten vilinen palkkakuilu etté
naisten ja miesten toimintapa. Kukaan mieshdn ei ottaisi tdllaista vastuu-
ta ja hoitaisi tdtd tyomddrdd tdlld palkalla kuin mitd naiset tekee. /.../ ...
miehet eivdt tee kahta asiaa yhtd aikaa. Kun naisen pankissa téytyy hoi-
taa monta asiaa kerralla ja miettid jo etukdteen sitd pdivdd, kun hoitaa
muita asioita. Kuitenkin heti perddn sama henkil6 totesi, ettei hin tieda.
En osaa siihen sanoa, en ole koskaan ajatellut. /.../ ...kesdlld on kiva,
kun poikia tulee tdihin, tulee vdiihdn jotain katseltavaa /.../ se on vihdn
sddili, ettd on pelkdstddn naisia. Tyoilmapiiri on erilainen, jos sielld olisi
vksi tai kaksi miestd joukossa. Pankkineuvoja aprikoi: Onko se jotenkin
niin, ettd naiset... venyy pidemmdille ja kestdd tdillaista kiirettd parem-
min... En tiedd onko se siind. /.../ Ettdi en tieddi, ovatko naiset sitten tot-
tuneet, ettd vain kiltisti joustetaan /.../ ettd joustaisivatko miehet sitten.
En tiedd.” Palveluneuvoja kyseli: Onko tdssd tiettyd hoivaamista? Me
olemme saaneet hoivata, huolehtia asiakkaiden asioista enemmcdin, meil-
ld [naisilla] on tiettyd empaattisuutta. /.../ Tdmd on ihmisldheinen tyo,
olisiko se yksi [tekijd].

Miesten arvioitiin my0s etenevin hyvin. Enkd sitd sano, etteiko nai-
set pddse, jos haluja on panostaa, niin varmasti pddsee. Mutta monesti
naisilla se on rajallisempaa perheen takia /.../ oman ajan kdytto ei
ole niin helppoa kuin ehkd miehilld. Riippuu tapauksesta, mutta usein
naisilla kotitydt enemmdin rasittaa kuin miehilld. Edelleen arvioitiin, ettd
ehkd Suomessa ei ole tapana, ettd miehet istuu pankin tiskilld. Se vaan
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on tdmmoinen. Perinteen taakka vield on, mutta eikohcin tiinne tule mie-
hid. Kun kysyin edelleen, tekevétko talousasiat tai myyntityo tdstd enem-
mén sellaista, joka liitettdisiin miehiin, vastaus oli sama kuin edelldkin:
En ole kylld ikind tuota miettinyt, miksei niitd [miehid] ole enempdid. Se
vain on sellainen ajatus, ettd ne jotka tekee pankkitsitd on naisia, ja ne,
Jjotka johtaa sitd konttoria on miehid. Asiakaspalvelupéillikkond ty6s-
kentelevi nainen arvioi, ettd miehené hén olisi luultavasti korkeammissa
tehtivissa.

Tamén tyyppinen suhtautuminen ei ole ainutlaatuinen. Myds muis-
sa tyOpaikoissa Suomessa naiset kertovat syistd tyonsé naisvaltaisuuteen
samoin perustein ja jotakuinkin samoin repliikeinkin. Lisdksi maininta
ilmapiiristd ja vihje siihen, ettd naisten tyopaikat olisivat ilmapiiriltddn
huonoja, on tavanomainen, samoin kuin ajatus, ettd “meidédn tyopaikal-
la” asiat ovat kuitenkin hyvin. My6s keskijohtoon edenneen naisen koke-
mus sukupuolestaan uralla etenemisen esteend on yhteneviinen muiden
tutkimusten tulosten kanssa. Monesti keskijohtoon yltdneet ja hierar-
kiassa etenemistd haluavat naiset tormadvét organisaatioiden miehisiin
rakenteisiin ja kulttuurisiin kdsityksiin, jotka estdvét heiddn etenemistidin
(Korvajarvi 1998).

Yhteenveto: Tietoistuminen, sukupuoli ja pankin konttori

Voi sanoa, etté pankin konttorissa tyon organisoinnin ndkokulmasta tyon
muutokset ovat olleet suuria. Muutokset ovat epédilemittd osa tyon tie-
toistumisen prosessia. Koko pankin lapikdynyt ja koko ajan jatkuva tieto-
tekniikan uusien sovellutusten virta on yhdistynyt organisatorisiin, tyon-
jaollisiin ja siséll6llisiin muutoksiin konttoritasolla.

Organisatorisella tasolla tietotekniikan kéyttoonotto on edistinyt tyo-
voiman védhentdmistd pankissa, ja tyovoiman vihentyminen jatkui hil-
jalleen. Ikdantyminen ja osa-aikatyd néyttivdt olevan irtisanomisen kri-
teereind ja siten vdhennys kohdistui konttorin tyomarkkina-asemaltaan
heikoimpiin. Kuitenkin heilldkin oli pitkd kokemus ja usein ylioppilas-
tai merkonomin tutkinto takanaan. Myos konttorien keskindiset yhdis-
tymiset, tyonjaot ja erikoistumiset olivat muutoksia, jota tietojéirjestel-
mén monipuolinen kéytté edesauttoi. Organisatorisen muutoksen tasolla
oli merkille pantavaa organisaation rajojen venyminen ja rikkoontumi-
nen niin, ettd asiakkaat ja kuluttajat tekivét osan aikaisemmista toisté.
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Kuluttajia my6s aktiivisesti kannustettiin siihen, ja yksi kaikkien pankki-
toimihenkiloiden péddtehtdvd oli juuri myydd kuluttajille siirtymisté
verkko- tai puhelinpankkiin.

Toiminnan sisdisen organisoinnin kannalta kiinnostavinta oli saman-
aikainen keskusjohtoisuus, hierarkkisuus, tavoitteellisesti saannolliseksi
organisoitu tiimitoiminta ja mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa konttori-,
tiimi- ja yksilotasolla. Yksilotasolla tyontekija on johdon ja asiakkaan ar-
moilla, mutta pystyy samanaikaisesti tiimissd ja asiakastyodssd hallitse-
maan tilanteita itsendisesti.

Tyonjaollisten muutosten tasolla keskeiseksi organisointiperiaatteeksi
olivat tulleet asiakkaat, ja toimihenkil6iden tyonjako rakentui erilaisten
asiakkaiden mukaan maksuliikenneasiakkaisiin ja erityyppistd keskus-
telua ja neuvontaa vaativiin lainanottajiin ja sijoittajiin. Maksuliikenne
ja muu péivittdispalvelu perustui siihen, ettd asiakas saapui paikalle; osa
neuvonnasta tapahtuikin tilld perusteella. Vahvana suuntana oli kuiten-
kin se, ettd pankista kutsutaan asiakas paikalle keskustelemaan raha-
asioistaan kokonaisvaltaisesti.

Siséllollisesti tavoitteidensa ndkokulmasta pankkityén ei voi sanoa
muuttuneen radikaalisti. Sen sijaan radikaali muutos oli tapahtunut tyo-
vilineissd ja toimintatavoissa. Tietoverkko tyovélineend oli itsestdén sel-
vyys, eikd sen asettamia vaatimuksia pidetty kovin kummallisina. Vaikka
monet perusasiat sisdllollisesti olivat samanlaisia, niiden toteuttamisen
tavat olivat pankissa muuttuneet radikaalisti. Enéé ei asiakas kysynyt eiké
virkailija pelkdstddn vastannut. Sen sijaan keskeistd asiakastilanteessa
oli toimihenkilon aktiivinen myynti ja asiakastilanteen ohjaus myynnin
suuntaan. Tdssd toiminnassa olivat mukana my6s toimihenkilon amma-
tillinen minuus ja emootiot, joita hidn kaytti tydssddn pankin tavoitteiden
toteuttamiseksi (Korvajarvi 2001; Forseth 2001). Siten tietoistuminen ja
siitd seuraavat prosessit tyosséd eivit koske vain tyon ulkoisia puitteita,
vaan my6s omakohtaista identiteettid osana pankin kokonaisuutta.

Tietoistumisen seurauksena eri tehtdvaryhmét saivat erilaisia paino-
tuksia. Vahvana painotuksena oli henkilokohtainen neuvontatyd, jossa
asiakasta pyydettiin pankkiin ja joka vaati tekijaltdan koko tehtdavéreper-
tuaarin hallinnan lisdksi erittdin aktiivista ja tuloshakuista toimintatapaa.
Paivittidispalvelut olivat vihenevéd tehtdvaryhma, mutta tdssid konttorissa
korostettiin myos sen tdrkeyttd ja pdivittdispalvelujen toimihenkil6iden
asemaa alkukontaktina asiakkaaseen ja asiakkaiden seulontaa muiden
toimenpiteiden kohteeksi.

181



Paivi Korvajarvi

Pankkity6 on ollut naisten ty6td. Naisia on Helsingin seudulla edennyt
myds konttorinjohtajien ja muihin tehtiviin. Sen sijaan muualla maassa,
johon tdménkin pankin konttori sijoittuu, naiset ovat ensisijaisesti pankki-
toimihenkilotehtdvissd. Ainakin haastatteluissa saamani tiedon mukaan
on aiheellista viittd4, ettei naisten asema pankin tyontekijoind ole tyon
tietoistumisen my&td muuttunut. Tieto- ja viestintdteknologiaan nédhden
sukupuoli on "mykk&”, toisin sanoen ne eivét kohtaa toisiaan ainakaan
avoimesti haastattelujen perusteella. Naiset kayttavét tietotekniikkaa niin
kuin sité tulee pankissa kéyttdd, eikd siind ole mitddn ongelmia. Se on it-
sestddn selvdd.

Kaésitykset naisten ja miesten asemasta tai toimintatavoista suhteutui-
vat haastatteluissa osin pankin ulkopuolisiin asioihin. Asiaa ei ole ajateltu
tai koko aihe kuulosti haastateltavista kaukaiselta. Tilanne vain todettiin
sellaisena kuin se on. Samanaikaisesti haastatteluissa naiset pitivit selvio-
nd, ettd huono palkkaus pitdd miehet toimihenkilotehtdavien ulkopuolella.
Samoin pidettiin selviond, ettd miehet ovat johtotehtdvissd. Sekéd palkka-
us ettd sukupuolen mukainen hierarkia oli toki védryys, mutta viileydel-
14 todettu tosiasia. Johtajatasolla naisten tilanne asetettiin naisten itsensd
syyksi (“naisilla ei ole halukkuutta esimiestehtiviin™) tai suhtautuminen
oli korostetun ja tietoisen sukupuolineutraalia. Organisaatiokulttuurissa
oli pankin valtakunnallisella tasolla ajatus sukupuolten tasa-arvon edisté-
misestd. Konttorin tasolla taas vallitsi yhtddltd viiledn neutraali suhtautu-
minen sukupuolten tasa-arvoon. Toisaalta erityisesti naiset olivat tietoi-
sia palkkauksen ja urakehityksen sukupuolen mukaisista vadristymista.
Johtajatasolla taas pidettiin ylld késityksid naisten haluttomuudesta ede-
td uralla ja siitd, ettd perhevelvoitteet rajoittavat naisten tyossdkdyntia.
Toisin kuin esimerkiksi vakuutusalalla on arvioitu (Leidner 1993) itse
pankkityon sisdllollinen muutos myynnilliseen pankkityohon ei ndytti-
nyt aiheuttavan seuraamuksia niin, ettd miehié olisi tullut enemmaén asia-
kaspalveluun pankeissa.

Yhteisollinen etiikka: paikallinen pankki

Paikallispankki oli monessa mielessd erilainen kuin edelld kuvattu val-
takunnallinen pankki tai sen konttori. Ensinndkin kokoero oli valtava,
koska paikallispankki toimi tietylld rajatulla alueella, joskin silld oli pyr-
kimys laajentua ldhialueellaan. Pankin palvelut kohdennettiin yksityis-
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asiakkaisiin. Yksityinen ihminen on meilld se pddasiakas ja yksityiset
kotitaloudet sekd pieni teollisuus tai jokin keskikokoinenkin teollisuus,
mutta ei iso teollisuus, kuten toimitusjohtaja sanoi kuvatessaan pankin
profiilia. Haastatteluissa korostui miltei poikkeuksetta vahvasti pankin
toimintaideologia, jonkinlainen me-henki, tunteet, yhteinen identiteetti
asiakaspalvelun tarjoajana ja henkilokohtainen sitoutuminen sekd omaan
pankkiin ettd pankkityohon ylipadtansd. Nama seikat eivit taas valtakun-
nallisen pankin konttorin haastatteluissa tulleet yhtd vahvasti esille.

Paikallispankki ei kuitenkaan toiminut vain omalla maantieteellisel-
14 alueellaan, vaan paikallispankit koko maassa olivat verkottuneita mo-
nella eri tavalla. Toimitusjohtajat pitivdt keskindisid neuvonpitoja, tieto-
tekniikan sovellutukset kehiteltiin ja kdytettiin yhteisessd yrityksessé ja
tietotekniikkaan liittyvén koulutuksen jarjesti sama pankkien omistama
yritys.

Tutkimuskohteena olleessa paikallispankissa oli useita konttoreita,
joissa tyOn mééré ja intensiteetti erosivat toisistaan. Jokin konttori saat-
toi olla hyvin kiireinen, jokin toinen taas rauhallinen. Aineiston keruu
kohdistui padkonttoriin ja kahteen eri paikkakunnilla sijaitseviin pankin
konttoreihin. Pankin johtajana toimi mies, pddkonttorin toimitusjohtajana
oli mies, yhden konttorin johtajana oli mies ja toisen nainen, ja pankki-
toimihenkil6t yhtd lukuun ottamatta olivat naisia. Kaikkiaan padkontto-
rissa ja kahdessa sivukonttorissa oli 26 tyontekijad. Haastattelin vuonna
1999 pankin toimitusjohtajaa, toimistopddllikko4, kahta konttorin johta-
jaaja 15 pankkitoimihenkil64 padkonttorissa ja kahdessa sivukonttorissa.
Myos tisséd pankissa oli tyontekijoitd, joilla oli noin 30 vuotta kokemusta
pankkityostd. Lyhimmén aikaa pankissa tyossé olleella oli takanaan nel-
jé tyovuotta. Suurin osa pankkitoimihenkiloistd oli tdssd pankissa keski-
ikdisid naisia aivan kuten valtakunnallisessakin pankissa. Enemmist6lla
haastateltavista oli merkonomin tutkinto, mutta jotkut olivat tulleet tyo-
hon suoraan keskikoulusta. Palkkaus oli kuukausipalkka. Uuden sivu-
konttorin perustaminen oli suunnitteilla.

Toisin kuin valtakunnallisen pankin konttorissa tyon organisointi pai-
kallispankissa nojautui erilaisiin tyotehtdviin ja erikoistumiseen pankki-
tehtdvien sisilld, ei asiakkaiden segmentointiin. Pddkonttorissa tyosken-
teli pankin toimitusjohtaja, joka vastasi pankin toiminnasta sen hallituk-
selle. Toimistopdillikon tehtdviana oli henkildstopolitiikka koko pankissa,
niiden konttoreiden johtajana toimiminen, joilla ei ollut nimetty4 johtajaa,
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tietotekniikka, laskentatoimi ja koulutus. Jokaisella viidestd padkonttorin
toimihenkilostd oli omat tyonjaolliset tehtdvit ja neljd heistd toimi péi-
vittdisessd asiakaspalvelussa. Téssd tyonjaossa ei ollut tapahtunut suuria
muutoksia 1990-luvun puolivélin jélkeen. Koko ajan tapahtui kuitenkin
jotakin ja jokaisen oli opittava jotakin uutta kuten muutoksia ohjelmis-
toissa, lainsddddnnossé, ohjeistuksissa ja pankin kidytdnnoissd. Muutokset
koskivat pankin yleistd laajentumista, tietotekniikan kayttod ja puhelin-
ja verkkopankkipalveluiden myyntié asiakkaille.

Toisessa sivukonttorissa pankinjohtajana tydskenteli mies ja kolme
pankkitoimihenkil64, jotka olivat naisia. Pankkitoimihenkil6t tydskente-
livdt jokapdivdisessd asiakaspalvelussa ja jokaisella oli omat erikoistu-
misalueensa kuten lainat tai markkinointi. Myoskéén tdssd konttorissa ei
ollut tapahtunut suurempia muutoksia, paitsi tietotekniikassa.

Toisessa sivukonttorissa tyoskenteli nainen pankinjohtajana ja kuusi
pankkitoimihenkil64, jotka olivat naisia. Myd6s pankinjohtaja teki tdssd
konttorissa pdivittdistd asiakaspalvelua. Toimitusjohtaja oli konttorissa
yhden pdivin viikossa ja hoiti joitakin erityisasioita kuten isoja lainoja.
Kaksi pankkitoimihenkil4 oli erikoistunut laina-asioihin pankinjohtajan
liséksi. Kolmella pankkitoimihenkiloistd oli oma erikoisalueensa, minkd
lisdksi he toimivat jokapéivéisessd asiakaspalvelussa. Yksi pankkitoimi-
henkil6 tyoskenteli yksinomaan asiakaspalvelussa.

Kummankin sivukonttorin pankinjohtajat olivat pankin johtoryhmén
jasenid; lisdksi johtoryhmddn kuuluivat toimitusjohtaja ja padkonttorin
toimistopddllikko. Joillakin sivukonttoreiden toimihenkiloilld oli tehtd-
vid, jotka kattoivat koko pankin, kuten markkinointi, tai useampia pienid
konttoreita. Enimmékseen tyotehtavit koskivat tydtd nimenomaan omas-
sa konttorissa. Silti tyon kiertoa eri konttoreiden vélilld oli sekd niin,
ettd joillakin toimihenkil6istd oli tehtdvid, jotka koskivat jokaista pan-
kin konttoria ja niin, ettd jotkut toimihenkil6t tydskentelivdt useammissa
konttoreissa tarpeen vaatiessa.

Tyopaikat ja epdvarmuus

Suhteutan seuraavassa haastateltavilta saatua tietoa ja heiddn jasennyk-
sidén valtakunnallisen pankin konttorin kuvaan. Pyrin tuomaan esille eri-
tyisesti kahden pankin erilaisia toimintatapoja ja toimintatyylejd, koska
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perustaltaan niiden pankkitoiminnan arkeen siséltyvit samat tehtivit,
kuten maksuliikenne, lainat, sijoitukset, vakuudet ja neuvonta.

Peruskuva tyopaikkojen méadrdn kehittymisestd ja tydaikamuodos-
ta oli tyystin toinen kuin valtakunnallisessa pankissa. 1910-luvulla pe-
rustettu paikallispankki toimi pienelld paikkakunnalla lisdten véhitellen
konttoriensa madri4 ja laajentaen siten toimintojaan. Sen tulos oli hyva.
Se oli myos palkannut lisdd henkilokuntaa. Valtaosa tyosuhteista oli py-
syvid ja vain muutama méiérdaikaisia. Osa-aikaty6td pankissa teki vain
muutama.

Tilanteella oli oma historiansa, joka kytkeytyi samaan pankkitoimin-
nan myllerrykseen kuin valtakunnallinen pankkikin. Paikallispankki oli
padttanyt sdilyttdd oman itsendisyytensd eikd yhdistyd mihinkdin suu-
rempaan organisatoriseen kokonaisuuteen. Tdmaé oli myos ollut syy joil-
lekin toimihenkildille aktiivisesti hakeutua juuri tédhin pankkiin toihin.

Toimitusjohtaja arvioi tilanteesta, ettd pankissa oli ehké yksi tyonteki-
jé liikkaa. Mutta toisaalta hénelld oli vahva korostus, ettd "meidédn” pankin
tehtdvind on hyvi asiakaspalvelu ja se vaatii henkilokuntaa. Ne henkilot,
jotka ovat tulleet, he ovat joutuneet tekemdicin tyopaikkansa eteen todel-
la tyotd/.../ tyopaikka on koettu hyvinkin varmaksi. Pankkitoimihenkilon
niakokulmasta oli ihanaa, ettei meilld ole irtisanomisuhkaa./.../ ihan rau-
hallisin mielin voidaan tydskennelld. Hyvin vdhin haastatteluissa mainit-
tiinkin tyopaikan epdvarmuudesta eikd epavarmuus kehystinyt toimihen-
kil6iden mielid samalla tavalla kuin valtakunnallisen pankin konttorissa.
Mutta selvésti ilmassa oli myds varovaisuutta siitd, lisdtdanké henkilo-
kuntaa muuten kuin mahdollisesti perustettavien uusien konttorien koh-
dalla. Tosin toisen konttorin haastateltavissa moni arvioi tyon olevan niin
kiireistd ja myos omalla ajalla tyontekoa vaativaa, ettd tdhdn konttoriin
olisi tarvittu lisdd viked.

Monilla pankin toimihenkil6istd oli kokemus irtisanomisesta tai lo-
mautuksesta ja siten tyottomyydestd pankkiryhmén muista konttoreista
1990-luvun alkupuolelta. Siten pankkiin oli otettu ty6hon useita toimi-
henkiloitd, joilla on tyottomyyskokemus takanaan. Ainakin osa néistd
henkil6istd tuli pankkiin uusina tyontekijoind. Haastateltavat suhteutti-
vatkin monia asioita kokemuksiinsa ja arviointeihinsa aikaisemmissa
tyOpaikoissaan. Tétd ei samalla tavalla valtakunnallisen pankin kontto-
rin haastatteluissa tehty, vaikka sielldkin oli monilla tyokokemusta myos
muista pankeista.
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Tyonjaot, tiimit ja hierarkiat

Pankilla on toimintatavassaan pitkdt perinteet. Pddkonttori on ollut
paikkakunnallaan yli 90 vuotta, kuten monet muutkin paikallispankit
Suomessa. Naytti siltd, ettd uusien konttoreiden perustamisen yhteydes-
sd tdmid perinne ylettyi 10yhdnlaisesti uusiin konttoreihin ja ne etsivit
omanlaista toimintatapaansa. Vaikka esimerkiksi tyonjako péd- ja sivu-
konttoreissa noudattelivat samaa logiikkaa, silti pankin siséllé oli synty-
nyt my0s arvostuseroja.

Toimihenkil6ill4 oli padpiirteittdin toimenkuvat, mutta niitd ei haastat-
teluissa korostettu. Sen sijaan pidettiin tirkedn, ettd kaikki ovat avuksi
toisilleen ja siten tyotd tehtiin yhteistyossd. Konttoreissa luotettiin myos
keskindiseen keskusteluun, jota nimitettiin myds tiimitydskentelyksi.
Tdmd on ihan tdysin tiimityoskentelyd, todettiin, ja sill4 tarkoitettiin koke-
musta siité, ettd tyo oli yhteistyotd muiden kanssa. Tiedottamisessa koet-
tiin puutteita ja tdmé oli niitd ainoita asioita, joihin arvioitiin suuressa
pankissa kiinnitettdvin enemmén huomiota. Vaikka aina ei tiedettykdin
vasta kun pditoksen hetkelld, mité talossa oli suunniteltu, niin konttori-
tasolla arvioitiin, ettd paitoksiin pystyy toimihenkilokin vaikuttamaan
ainakin vdhéan.

Pieni organisaatio koettiin monella tapaa itsendisempdné tyoskentely-
paikkana kuin iso, jossa pitdd toimia niin kuin virkamies, ja noudattaa
tarkasti ohjeistusta ja jos ei ole varma niin sitten on parempi olla teke-
madittd, kuten erds pankkitoimihenkil6 totesi. Tdmaé oli yleinen mielipide.
Mutta poikkeuskin mahtuu mukaan: 74dcdlld on kaikki paljon tarkempaa
Jja taloudellisempaa, joka asiaa tarvitsee kysyd. /.../ ei sielld [isossa pan-
kissa] koko aikaa mietitty kustannuksia.

Johtaminen ja yritysilmapiiri

Monessa haastattelussa nousivat johtamisen suhteen esille pienten ja iso-
jen pankkien erot. Toimitusjohtajan mukaan meilld voidaan tehdd asioi-
ta vapaammin, luotetaan ihmiseen, tunnetaan ja tiedetddn. On ldhdetty
siitd, ettd emme tarvitse ohjeistusta joka asiassa emmekd pysty niitd an-
tamaan. /.../ Isolla pankkijdrjestelmdllc on hyvinkin tarkat ohjeet eri sek-
toreille, miten asiat hoidetaan. Kun me otamme jonkun ihmisen ja tdlld
on jokin tietty tehtdvd, uskomme siihen, ettd hin osaa tydnsd ja tekee sen
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niin kuin meiddn kuvioon parhaiten soveltuu. Ajatus oli myos, ettd kont-
toreilla ja niiden henkil6kunnalla olisi suuri itsendisyys pddttdd omista
toimintatavoistansa.

Johtamisesta toimitusjohtaja arvioi sen olevan avointa, koska on ldh-
detty liikkeelle hyvin pienestd organisaatiosta. Ideana oli, ettd ihmiset
tietdvit asemansa organisaatiossa. Kylld ihmiset aistii, missd vaiheessa
voidaan soittaa suuta ja missd toimitaan sitten niin, ettd luotettavuus nd-
kyy asiassa. Tdssé toimitusjohtajan repliikissa tulee esille paikallispankin
yksi jokapdivéisen tyonteon kulttuurinen juonne: huumori ja sen valityk-
selld yhteistyon ja yhteisen edun tunteen luominen asiakkaiden kanssa.
Tietynlaisen virallisuuden vilttdminen suhteessa asiakkaisiin tuli myos
esille haastatteluissa.

Johtamiseen liittyvid rutiineja oli aika paljon. Tavoitteena oli, ettid
tulevaisuudessa toimitusjohtajan tydssd painottuisivat enemmén suun-
nitteluun ja hallituksen kanssa tulevaisuuden ratkaisujen pohdiskeluun.
Johtamiseen liittyi myos asiakkaiden sitouttaminen pankkiin muutenkin
kuin pelkéstddn pankkiasioiden hoitamisen kautta. Pankin tehtdvina oli
asiakastilaisuuksien jérjestimisen lisdksi myos esimerkiksi vapaa-ajan
toimintojen, kuten matkojen, jirjestdminen asiakkailleen. Johtamiseen
liittyi siis paljon erityyppistd edustusta paikallispankille tdrkeissa piireis-
sd. Asiakkaat olivatkin osoittautuneet uskollisiksi pankilleen, vaikka he
olisivat muuttaneet paikkakunnalta pois.

Hyvin johtajan ominaisuuksiksi mainittiin empaattisuus ja tasapuoli-
suus vastakohtana “diktaattorijohtajalle”, alaisten jyrddmiselle ja suosik-
kipolitiikalle seké palautteen anto, erityisesti myonteisen palautteen anto.
Tosin sekin todettiin, ettd kiitoksen vastaanotto vaikeaa onkin. Toisaalta
juuri sanallisen kiitoksen saamista toivottiin, vaikka samaan hengenve-
toon todettiin, ettei kiitosta tule yleensd muuallakaan. Kiitoksena toki
arvostettiin pankilta ja myd6s asiakkailta tulevia joululahjoja. Tdssdkin
otettiin esimerkiksi iso organisaatio, jossa tfuntuu, ettd sinua seurataan
kaiken aikaa, kysytdcdn kaikkea, joka pdivd tekemisid ja mitd olet saanut
aikaan. Totta kai tddlldkin seurataan, mutta se ei tunnu niskaan hengittd-
miseltd. Samanaikaisesti toivottiin my06s “médrdtynlaista jamakkyyttda”.
Useassa haastattelussa todettiin ongelmalliseksi se, ettd yhdesséd kontto-
rissa pankinjohtajan, naisen, ajasta suuri osa kului asiakaspalvelussa.

Pitkédén toisessa pankissa toissd ollut ja sieltd pankista ty6ttomaksi jaa-
nyt toimihenkil6 arvioi henkilostopolitiikkaa vapaaksi, ei sielld sanottu
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Jjohtajalle eikd toimistopddllikolle mitddn sellaista [mitd tddlld voi sa-
noal, se oli hyvin neutraalia, mitd saattoi sanoa. /.../ Tddlld ei tarvitse
Jdnnittdd, eikd esittdd tarkedmpdd kuin mitd itse on.

Useampi haastateltava mainitsi ongelman, jota saatettiin nimittad yri-
tysilmapiiriksi. Se liittyi siihen, ettd pankki oli laajentunut radikaalisti
eikd aikaisemmin esimerkiksi luottamusmiehelld ollut suurempaa roolia
tyOpaikalla. Pankkiin oli rekrytoitu toimihenkil6itd, joilla on pitkd ko-
kemus pankkityostd isossa organisaatiossa ja joilla oli mielessé ison or-
ganisaation toimintatavat. /.../ pientd tuollaista nikemyseroa on ollut
/.../ Isossa pankissa on erilainen yritysilmapiiri, sielld paljon tarkemmin
katsotaan tunteja, ettei olla minuuttiakaan yli. Pienessd on vdhdn totut-
tu tekemdicin talkoillakin toitd. Tyonantajakin on joustavampi pienessd
pankissa. Tama kérjistyi palkkauskysymyksissé, koska pankkitoimihen-
kiloilla oli haastattelujen mukaan sisélloltddn erilaisia tydsopimuksia.
Myos tyontekijoitd odotettiin joustavuutta. Yhteensovittamista oli tapah-
tunut ja kummankin puolin oli tarkistettu kantoja.

Haastatteluissa esitettiin myos toivomus, ettd konttorit muodostaisi-
vat nykyisti tiilvilmmaén yhteison ja ettd kaikki pystyisivit tekeméadn tois-
tensa kanssa yhteisty6td. Samoin toivottiin tiedonkulun parantamista.
Kovinkaan konkreettisesti selvdsti kuitenkin ongelmiksi koettuja asioita
ei ilmaistu. Pikemminkin asiasta tuli haastatteluissa vihjeitd, mutta mi-
tddn kovin selkedd varottiin sanomasta.

Tietotekniikka

Tietotekniikan kehittely ja sovellusten kayttoonotto tapahtui keskite-
tysti. Paikallispankeilla on yhteinen jérjestelmi ja yritys, jossa paikal-
lispankki oli osakkaana ja jolta kukin pankki osti palvelut. Palveluja
ei kuitenkaan osteta eri tahdissa, vaan konttorit tekevit yhteistyota.
Paikallispankin ndkokulmasta muutosten vastaanotossa ei juuri pelivaraa
ole. Toimitusjohtaja kertoi, ettei siitd lihdetd neuvottelemaan, ettd teh-
ddicinko tdllainen muutos vai ei. Siitd tulee ilmoitus, ettd se [uusi sovellu-
tus] alkaa silloin ja siihen jdrjestetdn koulutusta. Jos paikallispankissa
aiottiin hoitaa asioita, niin tietotekniikan kédytén oppiminen piti tapah-
tua siind jéarjestyksessd kuin jérjestelméd kehittelevé yritys asian ohjeis-
ti. Varsinaisen pankkitoiminnan nédkokulmasta paikallispankki oli nimen-
omaan tietotekniikan kayttdja, ja suunnittelu tapahtui muualla. Kentidn
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parannusehdotuksia otettiin huomioon, mutta tekninen asiantuntemus oli
muualla. Siten tilanne ndytti samantyyppiseltd valtakunnallisen pankin
konttorin kanssa. Myoskddn timéa pankki ei toiminut, jos tietojédrjestelméa
el toiminut.

Sama yritys jéarjesti my0s koulutuksen, johon osallistuminen katsot-
tiin pankissa koko lailla pakolliseksi. Ei meilld keskustella, ettd /.../ me-
netko koulutukseen tai haluatko koulutukseen, vaan me katsomme, ettd
sinne pitdd nyt laittaa niin ja niin monta ihmistd tietylle alalle ja sitten
sanotaan, ettd se on sinun vuorosi mennd. Ajatus oli, ettd koulutukseen
osallistujat kertovat ja opastavat sitten asian tydyhteisoissdén tai kiertd-
vit opastamassa eri konttoreissa. Tdssd pankissa siis toimihenkilot ké-
vivit koulutuksessa erikseen eikd samantyyppisid itseopiskelupaketteja
ollut kiytossd kuin valtakunnallisen pankin konttorissa. Koulutuksesta
huolimatta sen oppii tuossa kdytinndssd, toinen toistaan opettaen, kuten
pankkitoimihenkild oppimistaan kuvasi. Koulutusta kuitenkin toivottiin
lisdd; hyvénd ei pidetty sitd, ettd asioista oli itse otettava selvaa.

Myos tédssd pankissa asiakkaita ohjattiin verkkopankin kayttdjaksi, ja
heitd olikin siirtynyt verkkopankin kayttdjiksi runsaasti. Puhelinpankki
ei sen sijaan ollut saanut samanlaista suosiota. Itse asiassa verkkopankin
kaytto oli tuonut suuria muutoksia ja yhden pankkitoimihenkilén arvion
mukaan se [verkkopankki] on tdysin muuttanut asiakaskdyttéytymisen.
Verkkopankkisopimusten myynti koettiin kuitenkin jonkin verran kaksi-
piippuisena asiana. Yhtdéltd monet uudet asiakkaat tulivat pankista, jossa
oli verkkopalvelut, ja mekin pyritdcdn ohjaamaan tuonne niin paljon kuin
mahdollista. Mutta toivotaan, ettd monet olisivat valinneet meiddn pan-
kin siksi, ettd tddltd saa henkilokohtaisen palvelun.

Pankissa oli myds intranet ja sisdinen sdhkoposti, mutta haastattelu-
ajankohtana niiden kaytt6 ei vield ollut lyonyt 14pi aivan tavanomaisena
rutiinina, vaikka ei verkon kéytt6d mitenkddn mullistavanakaan pidetty.
Intranet toimi myds paikallispankkien vilisend yhteyskanavana, jossa oli
saatavilla erikoistietoa, jota omassa pankissa ei ollut. Siten paikallispan-
kit olivat keskenddn verkostoituneita myos tietojdrjestelmén vélityksel-
14. Samoin késikirjat olivat saatavilla tietokoneelta. Internetiin ei paédssyt
yksittdisten toimihenkiloiden tietokoneilta. Toisessa konttorissa ei myos-
kadn ollut riittavasti padtteitd kaytettaviksi.

Tietotekniset muutokset olivat jatkuvia: Ohjelmat eldid koko ajan,
vaikka itsekin olen ollut pankissa pitkddn, niin tuntuu, etten osaa vield

189



Paivi Korvajarvi

mitddn. Ohjelmat muuttuu ihan koko ajan ja /.../ muutosvauhti on
nopeutunut. Muutosta myo6s 1990-luvun alun myllerrysten jilkeen pidet-
tiin huimana. Toisaalta viimeisimpid muutoksia pidettiin yksinkertaisesti
monipuolisempana atk-systeemind, ei tdmd nyt mitddn jdarisyttdvdin uutta
ole. Pankkitoimihenkildiden arvioiden mukaan ei siind mitddn kummal-
lisempaa ole” tai ei se [uusi tietojdrjestelmdi] tosiaan minua kauheasti
hetkauttanut.

Tulevaisuudessa koneellistumista arvioitiin pankissa hyodynnettdvan
niin pitkédlle kuin se on mahdollista. Kuitenkin toivottiin, ettei koneel-
listuminen mene liian pitkille, koska niin kauan kun on inhimillistd eld-
mdd, niin tarvitsemme toinen toisiamme. Laittaisin véhdn jarruja koko
vleiselle kehitykselle, kaikki on vaan koneilla kohta, ja ihmisten keski-
ndinen kanssakdyminen jdd aivan minimiin. Kone on hyvd apu ihmisel-
le, mutta ei se saisi olla se pdd, kuten pankkitoimihenkil6 asian ilmaisi.
Kuitenkin yleisarvio tietotekniikan kehittymisestd oli ajatus, ettd tieto-
tekniikka muuttuu ja kehittyy. Mutta mité se tarkoittaisi kdytdnnossa, jai
avoimeksi.

Ammattitaitovaatimukset ja sitoutuminen

Kun pankkiin oli rekrytoitu uusia tyontekijoitd, keskeinen valintaperus-
te tyokokemus omassa pankkiryhméssé ja tuntemus oman alueen asuk-
kaista joko paikkakunnalla asumisen tai pankki- tai jonkin liiketoimin-
nan kautta. Rekrytoinnissa katsottiin myonteiseksi, jos tyonhakija tun-
nettiin pankissa. Siten rekrytointi oli myos tiettyjen henkildiden saa-
mista pankkiin tyohon, ja useita henkil6ité oli rekrytoitu sinne takaisin.
Haastatteluajankohtaan saakka néilld kriteereilld henkilokuntaa oli ollut
saatavilla, mutta jatkossa asian arvioitiin olevan avoin. Siten koulutus-
tausta ei ollut ykkosasia, vaan monet toimihenkil6t olivat oppineet tyon-
sd nimenomaan kokemuksen kautta. Vaikka perusteet olivat erilaiset,
samoin kuin valtakunnallisen pankin konttorissa taustakoulutus ei ollut
ratkaiseva tyontekijoité valittaessa ja péatevyyksid arvioitaessa.
Haastatteluissa tuli monesti esille se, kuinka toimihenkil6t pitivit ja
suorastaan nauttivat tyon teosta. Haastatteluista tuntui vélittyvén mo-
raalista ja eettistd velvoitetta ja sitoutumista tyohon. Samanaikaisesti
tuli esille myynnillisyys, mutta ei sellaisena tyonteon kulmakivend kuin
valtakunnallisen pankin konttorissa. On aivan mahtavaa, etti saa tehdd
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tyotd silld tavalla kun itse tietdic vuosien kokemuksella, mitd asiakkaat
haluavat. Olen aina tykdnnyt ihan hirvedsti pankkityostda. En koskaan ole
voinut ajatellakaan, ettd voisin tykdtd siitd niin paljon, kertoi pankkitoi-
mihenkil6 ajasta, jolloin hdn ensimmaéisen kerran tuli pankkiin. Sama toi-
mihenkil6 kuvasi itsensd niin ulospdin suuntautuneeksi, reipasotteiseksi
ja energiseksi, ettei hin viihtyisi toimistotydssd. Tarkedd oli, ettd hinel-
14 on tietty kunnioitus tdtd ty6td kohtaan”. Hén oli ollut my6s muualla
tyOssé ja palannut pankkiin. Hinen mielestdédn tyon laatu oli muuttunut
paljon ja tylsempddn suuntaan. Mutta hin oletti, ettd tyo jatkossa muut-
tuu kiinnostavammaksi, kun myydédén enemmén ja on kokonaisvaltaisia
asiakkaita. Samanaikaisesti hidn arvioi, ettd tehtdvien vaativuus oli kas-
vanut tietotekniikan kdyton myo6td. Samoin jatkuvat muutokset asettivat
lisdd vaatimuksia pitdd ylld ja pdivittid omaa tiedon tasoa. Kuitenkaan
myynti ei noussut esille samalla tavalla kuin valtakunnallisessa pankissa,
ja pankkitoimihenkil6t kokivat myds huolestuneisuutta siitd, koska sydm-
me siind omaa leipddmme.

Tyon vaatimuksiksi mainittiin rehellisyys, vaitiolovelvollisuus, sopeu-
tumiskyky ja erilaisten asiakkaiden vastaanotto samalla arvonannolla.
Kaikki ihmiset ovat hyvin tdrkeitd. Ndiden toimintatapojen katsottiin
kuuluvan pankkity6hon. Edelleen meidcin pankissa pitdd osata ajatella,
ettd osaamme myydd oikeita asioita oikeille ihmisille. T4lla pankkitoimi-
henkil6 tarkoitti sitd, ettd arvostetaan ihmisten omaa valinnanvapautta.
Asiakaspalvelusta ja siitd, miten asiakasta “tulisi késitelld” oli jdrjestetty
myo6s omaa koulutusta. Thmisten kanssa toimeentulo oli yksi keskeinen
taitovaatimus haastatteluissa.

Pankkitoimihenkil6t ottivat esille myos tunteet ja asiakkaiden sitomi-
sen pankkiin tunteiden kautta samoin kuin henkilokohtaiset ominaisuu-
det: Mind vetoan hyvin usein asiakkaassa tunteisiin. Tai toivottiin, ettd
asiakkaat tulevat konttoriin kuin kylddn, jossa on tarjolla huumoria ja
hauskanpitoakin. Tyon arvioitiin vaativan maarittyd luonnetta: asiakas-
palvelijan pitdd olla neutraali, pitdd kuunnella ja ymmdrtdd. Puhuttiin
myo6s “myyntiaistista”.

Toinen tapa hahmottaa tyén vaatimuksia oli tiedollinen: asioiden ko-
konaishahmottelu, tieto, mitd pitdd tehdd, atk:n kaytto, lainmukaisuus,
kyky itsendisesti selvittdd asioita. Tiedolliseen hahmottamisen tapaan
liittyi myds asiakaspalvelu. Siten vaikka tekisi pdivéstd pdivaan rutiineja,
asiakkaiden takia tyo ei ollut tylsdd. Taytyy tietdd, mitd myy, ja jos ei tiedd
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mitddn, niin eihdn asiakaspalvelusta tule mitddn. Liséksi erityistaito oli
osata selostaa asiat juurta jaksaen maallikon kielelld. Samanaikaisesti oli
tiarkedd, ettd asiakas uskaltaa kysyd, jos hinelld on epédselvid. Kauheasti
[ty0 vaatii] itsensd kouluttamista, jatkuvasti saa ylldpitdd tietojaan,
kaikki muuttuu, tiivisti pankkitoimihenkil6 tilannetta.

Liséksi taitovaatimuksia voitiin arvioida ruumiillisina ja muunlaisina-
kin esityksind. Pankissa kiytettiin ty0asuja, joita pidettiin hyvin myon-
teisend asiana. Yksi pankkitoimihenkil6 kuvasi tilannetta: /.../ ei saa olla
liian hieno, mutta... kuitenkin kohtuullinen. /.../ Ehkd se herdittccd luot-
tamusta, jos on suhteellisen huoliteltu, ei hieno. Samoin todettiin, ettd
on paljon sellaisia asiakkaita, joiden kanssa tdytyy esittdd jotakin muuta
kuin itse ehkd on. /.../ karrikoidusti toisille asiakkaille tiytyy olla imar-
televa/.../ tai siis yliystdvdllinen /.../ ja toisten kanssa voi taas puhua va-
pautuneemmin. Tdytyy olla tiettyjd ndyttelijcn lahjoja /.../ tdytyy osata
mennd tilanteen mukaan. Katsekontaktin otto heti kun asiakas tuli ovesta
sisddn oli osoitus siitd, ettd on valmis ottamaan asiakkaan heti vastaan.
Koko ajan tdytyy hallita itsensd, vaikka olisi kuinka huonosti muuten
[asiat] /.../ meilld on juuri tdmd palvelu, mehdn ollaan kuuluisia [siitd].

Varsinkin ne, jotka toimivat erityistehtdvissa, arvioivat taitovaatimuk-
set suuriksi, koska tissé pankissa, toisin kuin suuressa pankissa, ei valtta-
mattéd ollut aina tiettyéd asiantuntijaa, jolta olisi voinut ongelmatilanteissa
kysyé neuvoja. Haen sen tiedon sitten muualta, joko kirjoista tai sitten
ihan ulkopuolelta, kuten pankkitoimihenkilé kertoi. My6s luottamus-
suhde asiakkaisiin 1dhti nimenomaan perusluottamuksesta, mutta isossa
pankissa ei samalla tavalla asioita sovittu kuin paikallispankissa joskus
voitiin tehd4. Isossa organisaatiossa ajateltiin, ettd sielld oli joku, joka
mietti asioita valmiiksi sinun puolestasi ja sitten antoi ohjeet. Siind on
oppimista, ettd asioita pitdd ratkoa sitd mukaa, kun niitd tulee. Esitettiin
myo6s nidkemys, ettd koulutusta pitéisi olla enemmaén tarjolla, ettei tietoa
tarvitse ottaa “sieltd sun tddltd”. Koulutustoiveet olivatkin ainoita, joita
suhteutettiin isoihin pankkeihin niin, ettd isoissa pankeissa oli enemméin
mahdollisuuksia koulutukseen.

Sukupuoli

Naisvaltaisuutta téssidkin pankissa toistuvasti arvioitiin perinteend, ettd
miehet ovat pomoja ja naiset tekee tyon. Luulen, ettd se on siind vaan.
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Ettd naiset vaan hakeutuu tdhdn. Ala nimettiin vanhoilliseksi. Hallitus ja
miesvoittoinen isdnnisto paittivit asioista. Miesten myos arvioitiin saa-
van “jollakin konstilla” parempia palkkoja kuin naisten. Toinen teema
naisten kannalta olikin haastatteluissa “naisjohtajuus” ja sen mahdolli-
suus.

Kun kysyin, voisiko tdmé sama pankkitoimihenkil6 itse hakeutua joh-
totehtdviin, niin hinen johtopaitoksensd oli: Mind olen [olisin] huono
Jjohtaja /.../ pitdisi osata olla jampti /.../ pyorryn, kun pitdd sanoa jolle-
kin jostakin asiasta, vaikka se olisi kuinka oikeutettua. Tai: mind en vdlt-
tamdittd halua edetd, ja saada tavallaan parempaa ja parempaa. Kylld
tyydyn tihdnkin, mikd tdilld hetkelli on tilanne. Naisten taidoista johta-
jina oli péinvastaisiakin mielipiteitd: Olen sitd mieltd, ettd naiset olisi-
vat monessa suhteessa pdtevimpid, tdlldkin alalla, olemaan johtajina.
Samoin todettiin, ettd nainen johtajana ymmaért44 asioita paremmin.

Johtajuus mainittiin naisten ja miesten kohdalla erilaisena siten, ettid
miesjohtaja ei tee kdytdnnon pankkity6td yleensd, mutta naisjohtaja
tekee. Todettiin myos, ettd naisella on vaikeampi asema pankissa olla
Jjohtajana. Naisten kanssa pelataan liitkaa tunnepuolella, miehen kanssa
pelataan jdrjen puolella. Uskottiin my®6s, ettd michen sanaan uskotaan ja
luotetaan, mutta kun nainen sanoo, niin asiaa ryhdytddn pyoritteleméin
ja asian selkeys hdvidd. Arvioitiin myos, ettd ainoa nainen johtoryhméssa
joutui tekeméddn paljon enemmaén t6itd kuin miehet ja ettd ulkopuoliset
tahot ottivat naisjohtajan vihemmain vakavasti kuin miesjohtajan.

Miespuolisen johtajan kanssa arvioitiin tulevan paremmin toimeen
kuin naispuolisen, koska nainen saattoi ottaa yleiselld tasolla kasitelté-
vin asian henkilokohtaisena loukkauksena niin, ettei asiaa voida késitel-
14 lainkaan.

Esilld oli my0s stereotypia, ettd pieni naisten tydyhteiso saattaa dk-
kid tulehtua ja siksi arvioitiin, ettd miehen mukanaolo yhteisosséd olisi
aina hyvd. Naisten kesken voi tulla kummallisia koukeroita, viitettiin.
Naiset on susia toisilleen hyvin usein /.../ oma kateus monta kertaa hei-
Jastuu. Kylld minun mielestdni miehet saa johtaa. Tai naisyhteisé on ihan
kamala yhteiso. Téssd tyOpaikassa tuotiin esille my6s huono ilmapiiri,
jota pidettiin naisten tyoyhteisdjen ylldpitiménd. Tamé on kiinnostavaa
sithen ndhden, ettd suomalaisilla tyopaikoilla yleensd on todettu (Sutela
1999), ettd tyopaikkojen ilmapiiri on sitd parempi mitd pienempi tyo-
paikka on ja mitd vihemmaén kiireinen on ty6tehtava.
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Yhteenveto: Paikallispankki ja tyon tietoistuminen

Kuvaus paikallispankista osoittaa, ettd pankit eroavat Suomessakin toi-
mintatavoiltaan, vaikka itse toimintojen tavoitteet olisivat hyvin saman-
kaltaiset. Epavarmuus tyosté ei vienyt pankkitoimihenkildiden ajatuksista
suurta sijaa kuten valtakunnallisen pankin konttorissa. Paikallispankissa
tyon tietoistuminen oli meneillddn, mutta se ei yhtid lailla ollut yhdisty-
nyt organisatorisiin, tyonjaollisiin tai tyon sisdll6llisiin muutoksiin kuin
valtakunnallisessa pankissa. Samoin oli meneilldén pankin ja kulutta-
jan vilisen rajapinnan rikkoutuminen. Tietotekniikan kayttod pidettiin
selviond kuten valtakunnallisessa pankissakin, joskin esimerkiksi tieto-
verkkojen ja oman sisédisen intranetin kéytto ei vield ollut yhta keskeinen
osa uuden oppimista ja itsendistd kouluttautumista kuin valtakunnallisen
pankin konttorissa. Osaamisvaatimusten kannalta paikallispankissa tuli
esille, ettd uutta on jatkuvasti opittava, mutta se ei vaikuttanut samanlai-
selta paivittdiseltd uuden oppimisen vaatimukselta kuin valtakunnallisen
pankin konttorissa. Itseopiskelu ei ollut samalla tavalla organisoitua kuin
valtakunnallisessa pankissa ajallisesti ja teknisesti.

Tyonjako perustui siihen, etté tehtidvat pankissa oli jaettu eri henkiloille
ja sen lisdksi melkein kaikki toimivat péivittdispalveluissa. Asiakkaiden
segmentointi ei siten jérjestdnyt toimihenkildiden toimenkuvia siten kuin
valtakunnallisessa pankissa. Sen sijaan asiakkuus ja asiakkaiden palvelu
jasensi kaikkea toimintaa tdssd pankissa. Hyvi ja huomioonottava asia-
kaspalvelu merkityksellisti kaikkien tyotd pankissa. Kaikilla tyontekijoil-
14 oli omakohtainen ja itse tietoisesti ldpiajateltu suhde juuri tdhédn pank-
kiin ja siten suhteessa ty6hon oli mukana paljon muutakin kuin palkka-
tydorientaatiota. Erityinen “’pankkilaisuus” oli myds ammattitaitovaati-
mus niin, ettd rekrytoinnissa kiinnitettiin huomiota siihen, ettd aikaisem-
pi kokemus pankkityostéd olisi nimenomaan omasta pankkiryhmésta.

Sukupuolen mukaiset jaot olivat paikallispankissa pysyneet enti-
sellddan. Haastatteluissa ei tullut esille samanlainen sukupuolineutraali-
suus kuin valtakunnallisen pankin konttorissa. Naisten asema tuli esille
johtamisen kautta siten, ettd naisten mahdollisuudet edetd ovat huonom-
mat kuin miesten. Mutta tddlld naiset toivat esille myos sité, ettd kaik-
ki naiset eivdt halua edetd. Lisédksi pankissa tuotiin vahvasti esille nais-
ten keskindinen kateus ja naisten tydyhteisdjen tulehtumismahdollisuus.
Naisten toiminnassa ndhtiin kielteisid sdvyjd, vaikka samanaikaisesti tyo-
paikalla toimi hyvin naisten keskindinen yhteistyo ja keskindinen tuki.
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Nikoaloja avaava tietotekniikka:
call center eli puhelinpalvelukeskus

Call center on 1990-luvun puolivilisséd perustettu yritys, jonka olemassa
olo ei ole mahdollinen ilman pitkélle kehittynytti tieto- ja viestintétekno-
logian integraatiota. Call centerit ovat hyvé esimerkki uudentyyppisisti
tieto- ja viestintdtekniikan yhdistimiseen perustuvista henkilopalveluis-
ta, jossa palvelut ovat tarkoitetut kaikille asiakkaille, joita kohdellaan pu-
helimessa yksittdisind ihmisind henkilokohtaisesti (Frenkel ym. 1999).
Yritys etsi vield omaa paikkaansa ja itselleen ominaisia painotuksia.
Toiminnan kehittdminen oli myos kokeilevaa, ja ajan mittaan toiminto-
jen sisdltéjd myds muutettiin. Toiminta perustui siihen, ettd toiset yrityk-
set ulkoistivat tille yritykselle erilaisia vastaus-, vilitys- ja neuvontapal-
veluja. Siten call center oli paikka, jonne asiakkaat soittivat ja kysyivit
erilaisista asioista l4pi vuorokauden myos viikonloppuisin ja juhlapyhi-
nd. Ajoittain yrityksesséd oli myos toimeksiantoja, joissa asiakkaalle soi-
tettiin ulospdin ja myytiin, markkinoitiin tai kartoitettiin joitakin asioita.

Tyopaikalla tyoskenteli viimeisend haastatteluajankohtana keséllad
2001 kaikkiaan runsaat 150 tyontekijdd. Toimitusjohtaja ja kaksi muuta
talouteen ja tekniikkaan perehtynyttéd paallikkod olivat miehid, henkilosto-
padllikko ja asiakaspalvelupiillikkd olivat naisia, tyonjohtotehtdvissd
oli sekd naisia ettd miehid. Asiakaspalvelijoista, joiden virallinen nimi-
ke oli puhelintoimihenkil6 tai asiakasneuvoja, suuri enemmist6 oli nai-
sia. Miehid tyoskenteli tieto- ja viestintdtekniikkaan liittyvissd vastaus-
palveluissa. Ikdhaitari tyontekijoiden keskuudessa oli varsin laaja, keski-
ikd oli hieman alle 40 vuotta. Tyopaikalla oli sekd eldkeidn tuntumassa
olevia ettd keski-ikdisid tyontekijoitd. Mutta suunta oli, ettd uudet tyon-
tekijdt olivat nuoria, alle 30-vuotiaita. Taustakoulutus oli, samoin kuin
pankeissa, yleisesti ylioppilastutkinto ja kauppaopisto tai vastaava
ammattikorkeakoulu. Toimihenkil6t olivat jirjestdytyneitd ja palkka-
peruste oli kuukausipalkka. Tulospalkkauksesta oli keskusteltu, mutta
se ei ollut aivan ajankohtainen asia. Tydsuhteet olivat koeajan jdlkeen
pddosin vakituisia ja kokoaikaisia. Osa tyontekijoistd oli madrdaikaises-
sa tyOsuhteessa sijaisina tai johonkin projektiin sidottuina. Pankkityon
saannolliseen pdivittdiseen tyoaikaan verrattuna call centerin tydaika-
muoto sisélsi pdivatyotd, kaksivuoroty6td ja hyvin vihdiselle médrille
tyontekijoitd, viidelle henkilolle, kolmivuorotyotd. Yhdessd tehtdvassd
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vastauspalvelu oli jérjestetty niin, ettd viikonloppuisin joku oli varalla
ja tuli tarpeen vaatiessa toihin. Tein tdssd call centerissd vuosien 1998—
2001 wvélilla kaikkiaan 37 haastattelua. Haastattelin eri tehtdvisséd olevia
johtajia ja asiakasneuvojia, joitakin pariin eri kertaan.

Ty6n organisointi perustui tiettyihin tehtdvikokonaisuuksiin, jotka oli
organisoitu ryhmiksi tai tiimeiksi, joilla oli my6s tiiminvetdjd. Téallaisia
ryhmié oli neljd. Siirtymid tehtévista toisiin kannustettiin tekemdan, mut-
ta siirtymét olivat vapaaehtoisia. Erityisesti kannustettiin yhden vastaus-
palvelun tyontekijoitd oppimaan muitakin tehtdvid, koska vastauspalve-
lussa tyontekijoitd tarvittiin jatkossa vihemmaén eika kaikille &ditiysloma-
laisille endd otettu sijaista. Tutkimusjakson aikana yritys perusti toiseen
kaupunkiin sivutoimipisteen, joka keskittyi vastauspalveluihin. Kolmas
toimipiste oli my0s perusteilla. Ajatuksena oli jatkossa saada suuria toi-
meksiantajia ja perustaa niiden ympdérille yksikko, jonka tyontekijét kes-
kittyvét vain tdhdn tehtdvddn. Tutkimusjakson aikana my6s yrityksen
omistussuhteet muuttuivat, mutta siitd ei seurannut henkilostovaihdok-
sia.

Tyopaikat ja epdvarmuus

Téssd tyOpaikassa ei ollut aistittavissa pienintdkddn epdvarmuutta tyo-
paikkojen puolesta. Pdinvastoin yritys oli kasvanut koko ajan ja henki-
l6kunnan mééran kasvu oli ollut erittdin nopea. My0s jatkossa arvioitiin
henkilokunnan mééran edelleen kasvavan. Siten yritys oli osa Euroopan
ja koko muun maailman call center -boomia, johon liittyi nikemys in-
formationaalisesta taloudesta, jonka keskeiset toimijat ovat asiakaspal-
veluyritykset ja niiden tyontekijat (esim. Frenkel ym. 1999; Wyatt ym.
2000; Bagnara 2000). Lisdksi tavoitteena oli hankkiutua sopimuksiin joi-
denkin ulkomaisen toimeksiantajien kanssa. Yritys oli myds hankkinut
uudet tydtilat, jossa oli hyvin modernit ja monin tavoin ergonomisesti
saddeltdavit tyopisteet. Yrityksen kaikki ulkoiset puitteet uhkuivat eteen-
pdin menoa ja menestysta.

Paikkakunnalla ei ollut kovin paljon tarjolla vastaavanlaisia palvelu-
alojen tyopaikkoja ja henkilosto oli varsin pysyvéd tyovoimaa. Monilla
heisté oli myos kokemusta tyottomyydestd. Vain hyvin harvat olivat 14h-
teneet tyopaikasta muualle, itse asiassa heitd oli kaikkiaan kolme henki-
164. Kun tyopaikan saa, niin se on melkein lottovoitto, ja siitd pidetdidn
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kiinni, kertoi henkilostopadllikkd. Nuoretkin, alle 30-vuotiaat, arvelivat
olevansa samassa tyopaikassa vield viiden vuoden jdlkeen, mahdollisesti
eldkeikdédn asti. Yhden vastauspalvelun tyontekijamaéra oli vihenemdas-
séd, koska asiakkailla alkoi itsellddn olla vastaavanlaisia tietoteknisid véli-
neitd kdytossdan. Mutta ketddn ei ollut irtisanottu. Henkilostopaallikolla
oli runsaasti verkon kautta tulleita tai henkil6kohtaisesti tuotuja hake-
muksia henkil6iltd, joihin hin saattoi ottaa yhteyttd, jos uusia tyonteki-
jOItd tarvittiin. Yhtddn kertaa ei ole tarvinnut ottaa yhteyttd tyévoimatoi-
mistoon eikd juurikaan ole ilmoitettu lehdissd.

Tyoté call centerissé siis oli, ja perustasolta tulikin esityksia, ettei ole-
massa olevalla tydvoimalla pérjata tarpeeksi hyvin. N4itd toiveita johto-
ryhma tai toimitusjohtaja ei kuitenkaan kovin herkésti toteuttanut.

Tyonjaot, tiimit ja hierarkiat

Tutkimuksen aikana eli noin parin vuoden aikana asiakaspalvelijoiden
tehtdvikuvat pysyivét perustaltaan entisenlaisina lukuun ottamatta sité,
ettd tyontekijoitd kannustettiin laajentamaan tehtavékuvaansa yritykses-
sd. Sen sijaan toimeksiantajia tuli liséd, joitakin poistui, ja sitd myo6ten
tyon sisdltd jonkin verran muuttui. Kuitenkin kysymys oli puhelimeen
vastaamisesta ja asiakkaan asian selvittimisestd. Uuden toimeksian-
tajan myOtd saatettiin perustaa uusi tiimi, kuten tehtiin IT-HelpDeskin
kohdalla.

Ty6n organisoinnin tavassa parin vuoden aikana ehti tapahtua muu-
toksia, koska parhaiten sopivaa organisointitapaa etsittiin kaiken aikaa.
Aluksi yksikot olivat toisistaan fyysisestikin erillddn vanhoissa tiloissa,
ja niilld oli oma tiimivetdjdnsd, joka teki myos samaa tyotd. Témén li-
sdksi oli toimitusjohtaja. Henkilostomaéran lisdéntyessd oli ensin epé-
virallisia tiimivetdjid niin, ettei heille maksettu tehtdvéstd palkkaa, vaan
he olivat henkil6itd, jotka pystyivdt opastamaan ja neuvomaan toisia.
Myo6hemmin tiimivetdjat nimettiin virallisestikin. Vaikka henkilosto- ja
asiakaspalvelupédllikon tehtdvit erotettiin erillisiksi tehtéviksi, he oli-
vat kuitenkin toimitusjohtajan alaisia suoraan. Uusimmissa organisaatio-
kaavioissa tiimivetdjien nimike oli muutettu palvelupéillikoksi ja tyo-
vuoroissa oli vuorovastaavat. Kun yritykseen perustettiin talousjohta-
jan tehtédvét ja naispuoliset henkilosto- ja laatupddllikot tulivat tehtdvéaan
valitun miehen alaisiksi, naiset menettivdt suoran yhteyden toimitus-
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johtajaan muodollisessa organisaatiorakenteessa. Lisdksi naispuoliset
henkilosto- ja laatupééllikot toimivat oman toimensa ohella palvelupéél-
likoind. Henkilostopéallikko arvioi, ettd hédn ei juuri ehtinytkdédn paneu-
tua henkiloston kehittdmiseen, vaan monenlaiset rutiinit, kuten tydvuoro-
listat ja niiden muutokset, tyollistivét hinet.

Yrityksen hierarkian moniportaistuminen ja tiimityd organisointiin
samaan aikaan. Siten samoin kuin valtakunnallisen pankin konttorin tilan-
teessa, call centerissd yhdistyivét hierarkkinen péédtoksentekojdrjestelma
ja perustasolla toimivat tiimit. Tiimien toiminta ei kuitenkaan ollut yht4
organisoitunutta kuin valtakunnallisen pankin konttorissa. Pikemminkin
tiimi toimi tyotehtdvien jarjestelyjen paikkana, eikd se keskustellut jir-
jestyneesti esimerkiksi toiminnan tavoitteista tai toiminnan kehittdmises-
td. Tiimi palautui aika paljon tiiminvetdjdn toiminnaksi ja toiminta oli
tilanteellista ja tarpeen vaatimaa. Tiimi ymmaérrettiin aika paljon samalla
tavalla kuin paikallispankissa eli toisten auttamisena ja yhteistyoné tar-
peen vaatiessa.

Tavoitteena oli kehittdd joustavaa organisaatiota siten, ettd tyon-
tekijat liikkuisivat tehtdvistd toiseen sitd mukaa kun tehtdvit vaativat.
Henkilostopaallikon mukaan paineena on se, ettd oikeassa paikassa on
oikea mddrd ihmisid. Tdssd suhteessa asennoituminen on toinen sekd
johdon ettd tyontekijdin ndkokulmista kuin pankissa. Meilld on koko
ajan koulutukset pddilld ja koulutetaan [ihmisid] eri osastoille. Ja siir-
retddn ihmisid sen mukaan missd on tarvetta. Aina tilannetta ei edeltid
késin osattu ennakoida oikein. Tama4 liittyi myds siihen, ettd toimeksian-
tajat madrittivit tyon siséltojd, mitéd asiakkaille kerrotaan ja miten heille
vastataan puhelimessa, jolloin toimeksiantaja toimi kuten esimies (vrt.
Lopez 1996).

Uusi avonainen ja yhtendinen tila mahdollisti keskustelut, neuvon-
pidon ja yhteisty6n aina kun se oli tarpeen. Suurin osa haastateltavista
arvioi tekevinsd yhteistyotd, vaikka asiakkaan kanssa olikin aina teke-
misissd yksin. Johtajilla ja paillik6illd, mutta ei palvelupéillikoilld, oli
omat huoneensa, joihin oli kdytavéltd lasiseindt, joten johtaja ja paalli-
kot olivat jatkuvasti ndkyvilld. Palvelupdillikot toimivat samoissa tyo-
pisteissd kuin puhelintoimihenkilotkin, ja henkilostopééllikolld oli oma
tyotilansa avonaisessa tilassa. Osa palvelupdillikoistd teki tavanomaista
tyotd puhelinasiakaspalvelussa, mutta kaikki eivét siithen ehtineet.
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Johtaminen

Johtamisen muoto muuttui call centerissd ajan mittaan hierarkkisemmak-
si siten, ettd toimitusjohtajan ja asiakaspalvelijain véliin tuli lisdd keski-
tason tyonjohtajia eli tiiminvetdjid, paéllikoitd ja johtajia. Siten vilimatka
perustasolta toimitusjohtajaan kasvoi pidemmaéksi kuin valtakunnallisen
pankin konttorissa tai paikallispankissa. Aluksi nykyisin paillikkotehtd-
vissd olleet naiset olivat johtoryhméssd, mutta nyttemmin organisaation
moniportaistuessa naiset jdivit johtoryhmén ulkopuolelle, koska johto-
ryhmé koostui vain johtaja-asemassa olevista henkil6istd. Heistd vain
yksi oli nainen. Sinédnsi titd organisaatiomallia ei haastatteluissa asetettu
kyseenalaiseksi. Suuret linjakysymykset kisiteltiin yrityksen hallitukses-
sa, jossa olivat omistajien edustajat ja toimitusjohtaja asioiden esittelija-
né.

Johtamisen arvioitiinkin muuttuneen etdisemmaéksi toiminnan laajen-
nuttua ja henkilostomédrdn kasvettua. Endd johtotehtdvissd oleva ei
voinut huomata kaikkia yksil6tasolla, vaan odotuksena oli, ettd heidcdin
[tyontekijoiden] piti néyttdd minulle nyt enemmdn kuin ennen, kuten toi-
mitusjohtaja kertoi.

Suuntauksena oli, ettd tietokoneen jérjestelmin kautta seurattaisiin
jokaisen tyontekijan tyotd, mutta haastatteluhetkelld henkilokohtaista
seurantaa ei ollut, paitsi toisella paikkakunnalla sijaitsevassa yksikossa.
Henkilokohtainen seuranta tarkoitti sitd, kuinka paljon kukin piti linjoja
auki, kuinka paljon otti vastaan puheluja, kuinka kauan pitdd puhelinta
blokissa eli poissa pdiltd. Kun téllaiset tiedot olisivat saatavilla, ajatuk-
sena oli siirtyd myos toisenlaiseen palkkaukseen.

Tietotekniikka

Vaikka yrityksen olemassa olo oli mahdollinen vain tietynlaisen tieto-
ja viestintiteknologian yhdistdmisen myotd, oli tekniikka tdélldkin tyon-
tekijoille selvid. Yritys ei myoskdédn voinut toimia, jos tietotekniikka
ei pelannut. Tietotekniikan kédyton taitovaatimuksia sindnsé ei arvioitu
kovinkaan kummallisiksi. Kuitenkin tietotekniikan perustaidot oli ehto
sille, etti sai tyopaikan.

Puhelin ja luurit pdédssd, ndyttopédte ja niitd yhdistdvé tietojarjestel-
ma olivat tyokaluja, joita ilman ty6td ei voinut tehdd. Ne olivat korvien,
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kidsien ja aivojen vélttiméattomid jatkeita tyossé, jotta tyontekijd saa tar-
vittavan tiedon esille tietojirjestelmistd ja pystyy kiyttdméadn sitd asia-
kaspalvelussa. Call center poikkesi pankeista siin, ettd sovelluksia kehi-
teltiin yrityksessd paljon itse. Tyontekijoilld oli yhteydet internetiin.
Intranetia kiytettiin tiedottamisen ja myds kommunikoinnin vilineena.
Sahkoposti toimi my6s asiakkaiden suuntaan.

Call center -yrityksessd tietotekniikalla oli kuitenkin muukin térked
sisdlto kuin tyoviline. Edistynyt tietotekniikka ja sen uudet sovellutuk-
set antoivat tyontekijoille uskoa tulevaisuuteen. Tietotekniikka arvioitiin
miltei ehtyméttoméaksi mahdollisuudeksi uusiin palveluihin ja siten uu-
siin tehtdviin yrityksessd. Haastatellut tyontekijét pitivét siité, ettd tddlld
tapahtuu koko ajan jotakin. Tietotekniikka oli mukana kaikessa toimin-
nassa jonkinlaisena piilotekstind. Kuten naispuolinen paéllikkd sanoi:
Kaikki on hyvin jannittivid. Meilld kaikilla on hyvit mahdollisuudet.
Call centerien mddrd tulee Suomessa kasvamaan ja niilld on valoisa tule-
vaisuus. Inhimillinen tyovoima on tdssd kaikkein tdrkeintd. Call centerit
ovat nyt kovassa huudossa, jos niin sanotaan. Kaikilla aloilla on /.../
trendejd ja tdmdhdn on nyt trendikdstd. Tietotekniikka loi siis optimis-
tisen tunnelman koko yritykseen ja sen henkilokuntaan. Siind oli muka-
na seké realismia ettd romantiikkaa. Realismia oli jatkuva kasvu ja siten
myd6s muuttuvat tehtdvit ja tyon siséllot. Jatkuva kasvu oli ajatus, jota pi-
dettiin selviond. Uudet toimeksiantajat toivat aina toisistaan poikkeavia
tehtdvid ja asiakkaita, joiden tiedustelut ja joiden kanssa keskustelut toi-
vat mukanaan vaihtelua rutiiniin. Tyontekijdt kokivat olevansa mukana
jossakin uudessa, joka oli alansa huippua, ja se sindnsi toi iloa tyéhon.
Tietotekniikka teki alan my6s puoleensa vetidviksi. (Korvajarvi 2004.)

Vaikka tietotekniikka oli jokapdivéisessd toiminnassa taustalla, se oli
selvio kaikille. Teknologiaa ja sen kdyttod jollakin yleisemmaélld tasolla
thailtiin ja sikili teknologialla oli myds keskeinen paikka organisaatio-
kulttuurissa. Teknologia kehysti ja vilitti ihmisten keskindisid suhteita
asiakasty0ssd, mutta se kehysti myos tyontekijéiden omia késityksid
omasta tulevaisuudestaan ja mahdollisuuksistaan oppia koko ajan jotakin
uutta tyossd. (Mt.) Téltd osin tyopaikka poikkesi tdysin pankeista, joissa
tietotekniikalla oli tyopaikkoja uhkaava asema. Tilanne oli mielenkiin-
toinen my0s naisten kannalta: vaikka naisten ei oletettu olevan tietotek-
niikan asiantuntijoita, tietotekniikan mahdollistama ty6 ja sen avaamat
nikoalat vetivdt naisia puoleensa niin, ettd asiakaspalvelutehtdvissd ol-
leiden naisten voi sanoa ihailleen tietotekniikkaa.
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Ammattitaitovaatimukset

Perustana ammattitaitovaatimuksille oli kaksi tiedollista seikkaa: kak-
sikielisyys ja tietotekniikan kdyton perusosaaminen. Ne olivat perus-
ehdot rekrytoinnille, mutta sen jidlkeen ne unohdettiin ammattitaitoina.
Tietotekniikan osaamisen tasoa yrityksessd pidettiin “aivan kohdallaan
olevana”. Vanhempien ja nuorten vililld tietoteknisessd osaamisessa ei
arvioitu juuri olevan eroja. Nuoret kuitenkin uskalsivat kokeilla uusia
asioita vanhempia reippaammin. Kukin toimeksianto sisdlsi myos konk-
reettiset tydtavat madrillisesti, mutta ainakin osin my0s laadullisesti. Se,
miké oli laadukasta ty6td, médriteltiin yhteistyossd asiakkaan kanssa ja
siten tyon konkreettista sisdltod ei madritelty pelkéstidn yrityksen sisélla,
vaan maédrittelyyn osallistui myos asiakas (vrt. Lopez 1996). Tama toi-
mintatapa poikkesi pankkien toimintatavasta, mutta téssikin tapauksessa
tavanomaiset organisaation rajat rikkoontuivat ja sisdin péési vaikutta-
maan my0s muita kuin organisaation jdsenid.

Sen sijaan varsinaisina ammattitaitovaatimuksina, samoin kuin paikal-
lispankissa, call centerissd korostettiin sosiaalisia taitoja suhteessa asiak-
kaaseen. Sosiaalisia taitoja kuten rauhallisuus ja kérsivallisyys pidettiin
suureksi osaksi synnynnidisind. Kun paikallispankissa sosiaaliset taidot
sisélsivdt vahvan me-hengen ja pankkiin samastumisen, call centerissé
sosiaalisia taitoja arvioitiin yksil6llisind ominaisuuksina. Pééllikkotason
henkilot korostivatkin juuri ihmisen tirkeyttd tyossd. Toimitusjohtajan
mukaan ihminen, joka vastaa puhelimessa, hdn on ykkosasemassa, me
teemme henkilokohtaisia palveluja”. Tyon siséllon vaatimuksia keski-
tason padllikké kuvasi seuraavasti: Muuntautumiskykyd, aika nopeaa
asioiden ymmdrtdmistd, kuuntelutaitoa, Ja sitd, ettd pitdd puhelimessa
puhumisesta ja ihmisten kanssa yhteydessd olemisesta. Oma-aloitteisuut-
ta myds arvostettiin esimerkiksi siind, ettd haki itsendisesti tyopaikkaa
yrityksesta.

Tédmén liséksi keskeisind vaatimuksina olivat sosiaaliset taidot suh-
teessa omaan tydyhteisoon, mika oli myds kriteerind tyopaikan saamiselle
koeajan jdlkeen. Oikeanlaisen tyontekijin piti siis olla taitava kahdella
kentdlld. Yhtdélta hidn oli sosiaalisesti taitava keskustelussa asiakkaan
kanssa ja toisaalta samanaikaisesti hinen piti sosiaalisesti soveltua tyo-
yhteisoonsa.

IT-HelpDeskissi taas arvioitiin, ettd tdrkein ominaisuus on, ettd pitdci
olla ongelmanratkaisija, se on mielestdni prioriteetti. Jos tekniikka
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jollakin tavalla hiiriytyi, tilanteeseen piti nopeasti 16ytdd ratkaisuja ja
tehda paatoksid. Tehtdva vaatii jatkuvaa itseopiskelua.

Rekrytointitilanteessa oli esille tullut joskus myos ikd. Yli 40-vuo-
tiasta saatettiin pitd4d liian vanhana. Samalla todettiin, ettd nuorilla saat-
toi olla yllattavan paljonkin sairauspoissaoloja. Niiden aiheellisuutta ei
kiistetty, mutta sanottiin, ettd heilld tyémoraali on aivan eri kuin vanhem-
milla. Heilld saattoi myos tdhédn sisédltyd oikeudenmukaisuuden aspekti
sikdli, ettd tyo oli varsin kiireistd ja paineista ainakin aika ajoin.

Liséksi tuli esille moraalinen kompetenssi, joka tarkoitti vaitiolovel-
vollisuutta. Johtotason tyontekijd ilmaisi asian ndin: 7dytyy osata erottaa
oikea vddrdstd. Tdrkedd on, ettd ihmisilld on ns. puhtaat paperit. Niinpa
tyontekijat haastatteluissaan eivét tuoneet esille minkéddn haastattelutee-
man yhteydessd konkreettisia esimerkkejd, jotka olisivat ilmaisseet toi-
meksiantajien nimen puhumattakaan toimeksiantajien erilaisista toiminta-
tavoista.

Yrityksessd pitkddn olleille tyontekijoille oli laadittu koulutussuunni-
telma pitkélle aikavélille, mutta sen toteuttamiseen ei vield ollut myo6n-
netty rahaa. Térkeitd teemoja olivat asiakaspalvelun ja tietotekniikan
kayton kehittdminen ja hiominen. Kédytdnnossd koulutus oli paljolti toi-
meksiantajan antamaa koulutusta johonkin tiettyyn vastauspalveluun,
mutta koulutuksen jarjestelmaillisyyteen kiinnitettiin aikaisempaa enem-
mén huomiota.

Sukupuoli

Yrityksessd ei ollut omaa tasa-arvosuunnitelmaa eikd muuta asiakirjaa,
johon tasa-arvosuunnitelma olisi siséltynyt. Tésséd tyopaikassa tuli esil-
le samantyyppisid asioita kuin pankeissakin ja erityisesti naisten asema
siten, ettd naiset padsivit keskijohtoon, mutta eivit ylimpdan johtoon.
Suhde tietotekniikkaan sisdlsi myos sukupuolen. Naiset kylld kéyttivat
suvereenisti tietotekniikkaa, ja ndin heiddn oletettiinkin tekevin, mutta
naisten ei oletettu olevan varsinaisesti kiinnostuneita tekniikasta ja sen
toiminnasta. Niinpd tehtdvét, johon liittyi teknistd suunnittelua tai tek-
nistd tukea yrityksen sisélld olivat “michitettyja”. Tehtéviin, joihin kuu-
lui tekniikasta puhuminen asiakkaiden kanssa, otettiin mielelldin miehid
rekrytointitilanteissa.
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Valtaosa tyontekijoistd oli siis naisia, mutta miehidkin otettiin toi-
hin. Hakijoina oli p#dasiassa naisia, mutta henkil6stopdéllikon mukaan
nyt viime kierroksellakin kaikki pojat otettiin, ketkd olivat hakemassa.
Miehilld tuntui olevan rekrytointitilanteessa paremmat mahdollisuudet
kuin naisilla, mutta toistaiseksi mieshakijoita oli tavattoman vahén.

Asiakaspalvelutehtivissé olleet miehet tyoskentelivét IT-HelpDeskissd
eli neuvontapisteessd, joka perustettiin erddn toimeksiantajan ulkois-
taessa vastauspalveluaan, jonka aihe oli tekninen. Myohemmin kun
tdmé vastauspalvelu ei toiminutkaan niin laajasti kuin oletettiin, tyo-
hon otetut henkil6t toimivat myos yrityksen sisdisend teknisend tukena.
Henkil6stopaallikon mukaan /.../ kun nditd helpdeskejd haettiin, sielld oli
jonkin verran naisia hakijoina, mutta sitten kun tekniikkaa testattiin ja
tentattiin, niin kylld se kallistui sinne miesten puolelle. Talld kohtaa vii-
tattiin myos ammattien nais- ja miesvaltaisuuteen selviond. Kun lehdessd
on sellainen ilmoitus, ettd tekninen it-helpdesk. En tiedd. Se on ehkd vd-
hdn sama kuin joku hakee kosmetologin [tehtdvdd] tai jotain ... niin tie-
tenkin enemmcdin naisia hakee siihen kuin miehid. Tekninen puoli ei kui-
tenkaan ollut yrityksessd kokonaan “miehitetty”; sivutoimipisteessd on
nainen teknisend tukihenkilénd. Mies arvioi tilannetta néin: lhan hyvin
me kaikki voisimme olla naisia. En ole ... oikein miettinyt, ettd miksi se
on ndin. Mutta kylld se muuttuu, enemmdn naisia on tulossa. Arviossa on
mukana hyvin samantapaista sukupuolineutraalia ajattelua, jossa suku-
puolella ei ole merkitystd tydssa.

Paillikkoasemissa olleet naiset kokivat muuttuneen tilanteensa ja
johtoryhméstd ulos jadmisensd syrjintdnd, ja he olivat asian myds sel-
viasti sanoneet. Kokemus oli samanlainen kuin valtakunnallisen pankin
konttorin naispuolisen asiakaspalvelupdillikon arvio kohtaamastaan lasi-
katosta. Samanaikaisesti toimitusjohtaja vakuutti, ettd he ovat rautaista
sakkia, joita ilman ei pdrjdittdisi /.../ Mutta... kaikkeen on vain sopeudut-
tava. /.../ Ei tdssd riidelty ole. Mutta... ei tamd ole mielestdni niin men-
nyt kuin kuuluu mennd. Toimitusjohtajakin totesi, ettd ratkaisu oli nais-
ten mielestd vieras. Héan kuitenkin uskoi, ettd pitkilld tdhtdimelld se oli
hyvé ratkaisu, koska heilld oli jo nyt liian paljon toit4. Itse asiassa kaikki
palvelupdillikoistd ylospdin sanoivat tekevinsd pitkdd pédivad ja ylitoitd
ilman ettd niitd kaikkia sai korvattua vapaa-aikana, rahakorvauksesta
puhumattakaan.
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Yhteenveto: tietoistuminen ja call center

Call center oli tarjonnut ja suunnitelmien mukaan oli tarjoamassa tyo-
paikkoja, eikd tyon epdvarmuudesta pankkialaan verrattuna ollut tietoa-
kaan. Kun tyon tietoistumiseen ajatellaan kytkeytyviksi hierarkian ma-
daltuminen ja vastuiden uudelleen jako, oli call center yrityksessd kéy-
nyt pdinvastoin. Vaikka hierarkia oli moniportaistunut, perustason tiimi-
tyo ei toiminut mitenkéén jérjestyneesti. Sen sijaan perustason tiimimai-
seksi mielletty yhteisty0, toisten neuvonta ja auttaminen toimivat hyvin.
Tavoitteena oli samanaikaisesti henkiloston monitaitoisuuden lisdéami-
nen, koska toimeksiantojen tiyttdminen vaati tyontekijéiden nopeaakin
siirtymistd tehtdvdstd toiseen. Toimeksiantajilta ei otettu vastaan vain
tehtdvad tilausta, vaan toimeksiannot saattoivat koskea tyon jirjestdmi-
sen tapoja hyvinkin konkreettisesti esimerkiksi asiakkaan kanssa kayté-
véstd keskustelusta.

Ammattitaitovaatimuksina sosiaaliset taidot sekd suhteessa asiak-
kaaseen ettd tyoyhteisoon olivat ykkosasia. Kielitaito ja tietotekniikan
kayttotaito olivat rekrytointitilanteissa seikkoja, joita ilman pddsy tyohon
oli mahdotonta. Verrattuina pankkeihin sosiaaliset taidot olivat korostu-
neempia, koska pankeissa vaadittiin perusteellinen palveluiden ja tuottei-
den tuntemus mukaan lukien niihin sisdltyvét lait. Vaikka call centerissi
korostettiin pankkeja vahvemmin sosiaalisia taitoja, pankeissa sosiaalis-
ten taitojen kdyton padmaddrit ja kdyttotapa olivat ohjatumpia kuin call
centerissi.

Call centerissa tekniikka kehysti kaikkea toimintaa. Tietotekniikka
varmisti yrityksen olemassaolon ja pdiivittdisen toiminnan, se leimasi
tilojen ulkoisia puitteita kuten tyontekijoiden tyOpisteitd ja tyovélineita,
jotka jatkuivat heiddn ruumiinsa osiksi. Tietotekniikan kayttoon ja asian-
tuntijuuteen kiinnittyneet olettamukset jarjestivét naisten ja miesten paik-
koja ja tehtdvid tyon organisaatiossa. Tietotekniikka kehysti tulevaisuu-
den ndkymii ja se veti puoleensa niitékin, jotka organisaatiossa kulttuu-
risesti paljolti midriteltiin tietotekniikan asiantuntijuuden ulkopuolelle.
Tietotekniikkaan liittyvit olettamukset olivat naisten kannalta kahdenlai-
sia ja toistensa kanssa vastakkaisia. Ne selvisti alistivat naisia organi-
saatiorakenteessa. Mutta samanaikaisesti niiden myonteinen sisélto tule-
vaisuuden ndkymind lisdsi naisten toimintakykyd. Alistukseen tormisi-
vt erityisesti ne naiset, jotka olivat etenemaissd organisaatiohierarkiassa,
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mutta jotka jdivit organisaation ydinryhmén ulkopuolelle aivan kuten ta-
pahtui valtakunnallisessakin pankissa.

Ndin ollen tyon tietoistumisen ei voi viittdd vaikuttaneen naisten ete-
nemiseen edistdvésti. Pdinvastoin tietotekniikkaan sitoutuneen tietois-
tumisen voi viittdd rakentaneen lasikaton naisten ja tiectotekniikan asian-
tuntemuksen vélille. Tyon organisointi call centerissd nojasi selkeésti
padtoksenteon hierarkian syvenemiseen. Tdhén sisdltyi sukupuolitettu
suhde siihen, kuka voi olla tietotekniikan asiantuntija. Vaikka vallitseva
kulttuuri ndytti olevan tdimé, myds sukupuolen mukaiseen ammatilliseen
tyonjakoon perustuvaa sukupuolineutraalia suhdetta naisiin ja tekniikan
kayttoon esitettiin. Call centerin organisaatiokulttuurissa juuri tekniikka
ja olettamus, ketké voivat olla tietotekniikan ja tietotekniikkaan perustu-
van yrityksen asiantuntijoita, leimasi sukupuolen paikkoja yrityksessa.

Mielikuvia luova tietotekniikka: Puhelinoperaattori

Puhelinoperaattorilla on pitkdt toiminnalliset perinteet puhelinosuus-
kuntana. Haastatteluajankohtana vuoden 2000 alkupuolella osuuskunta-
pohjainen toimintatapa oli muuttunut osakeyhtioksi ja osuuskunnasta oli
tullut porssiyhtio. Muutos ei ollut vain organisaation yldtason asia, vaan
muutoksella oli seurauksensa kaikessa, my0s hyvin perinteisessé tydssa.
Esimerkiksi laskutusyksikon paéllikko totesi, ettd tdmd on tuonut uusia
vaatimuksia. Laskutus on yksi tapa kilpailla. Tdmd tarkoittaa, ettd mei-
ddn on oltava niin selkeitd kuin mahdollista ja ilmaistava asiat niin, ettd
asiakkaat ymmdrtdvdt sen oikealla tavalla. Samoin yksityisasiakkaiden
myynnin vastaava totesi, ettd on pakko suhtautua asioihin eri tavalla.
Meiddin tiytyy ajatella, mitd kilpailijat tekevdit. Meiddn tdytyy markki-
noida palvelujamme ja tuotteitamme aivan eri tavalla.

Historiallisesti puhelinoperaattori on ollut nimenomaan lankapuheli-
mien kehittdmisestd ja levittdmisestd vastannut organisaatio, jonka toi-
mintaan kuului vastaava hallinto. Vuosikymmenien mittaan toiminta laa-
jentui ja erilaiset tekniset mahdollisuudet tiedonsiirtoon toivat liiketoi-
mintaan uusia tuotteita ja palveluja erityisesti internetin kdytt6on ja so-
velluksiin. Vuosikertomuksen mukaan tavoitteena oli tuottaa ja markki-
noida telekommunikaatioon perustuvia ratkaisuja ja palveluja, jotka edis-
tavit ihmisten vélistd vuorovaikutusta ja yhteistyotd, lisdtd liiketoimin-
taa ja lisdtd turvallisuutta ja hyvinvointia ympéroivissa yhteiskunnassa.
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Juuri telekommunikaatio ja siihen liittyvd teknologia on mielletty suo-
malaisen informaatioyhteiskunnan ytimeksi, jolloin telekommunikaatio
on osa kaikkia palveluja ja tuotteita. Niinpa keskeisii tuotteita ja palvelu-
ja yksityisasiakkaille olivatkin internetyhteydet mahdollistavat teknolo-
giset ratkaisut, joihin kuuluivat laajakaistaverkot ja tulevaisuudessa yha
enemmaén langattomat verkot. Yritys oli verkottunut myds muiden yri-
tysten kanssa ja se oli vahva vaikuttaja alueellaan.

Yrityksen henkilokunnan méird oli kaikkiaan yli 700 jakautuneena
viiteen padyksikkoon: markkinointi, verkkopalvelut, tutkimus ja kehitys,
liikkennepalvelut ja hallinnolliset palvelut. Suuri osa tyontekijoisté oli toi-
mihenkil6itd, esimerkiksi puhelinasentajia yrityksessé ei ollut endd mon-
taakaan. Péadyksikoiden sisdlld oli alayksikoitd ja tiimejd. Hierarkia ja
tyonjako olivat selkeitd. Sukupuolen mukaan tarkasteltuna yksi kolmas-
osa tyontekijoistd oli naisia. Miehet tyoskentelivit pddasiassa tutkimus-
ja kehitystyossd, tietohallinnossa ja ylldpidossa, kun taas naiset tyosken-
telivdt 1dhinnd hallinnossa asiakaspalvelutehtdvissd. Siten sukupuolen
mukainen tyonjako oli samantyyppinen kuin call centerissékin.

Tutkimuksen kenttity6é kohdistui naisvaltaisiin tehtédviin, joissa kes-
keinen sisdlto oli asiakastyd. Tutkimuskohteiksi valikoitui laskutus,
joka kuului hallinnollisiin palveluihin sekd myymaéldtoiminta ja puhelin-
myynti, jotka kuuluivat organisaatiokaaviossa markkinointiin. Néaissd
tehtdvissd tyd kohdistui ldhinnd yksityisasiakkaisiin ja kotitalouksiin.
Kaikkiaan tein 28 haastattelua. Laskutuksen henkil6kunta oli naisia, sa-
moin puhelinmyynti, mutta myymaéldtoiminta oli sukupuolen mukaan
tasainen. Tadlldkin hyvin yleisesti koulutus oli ylioppilastutkinto ja
kauppaopisto. Ikéhaitari oli melko laaja, mutta voidaan sanoa, ettd kes-
ki-ikdiset yli 40-vuotiaat tyontekijat muodostivat suuren enemmiston.
Toimihenkil6t olivat jérjestdytyneitd ja palkkausperuste oli kuukausi-
palkka. Ty6suhteet olivat pddosin vakituisia ja kokopdiviisid. Ty6ajassa
oli kdytossd liukuma sekd aamupdivistd ettd iltapdivastd. Myymald oli
avoinna myos lauantaisin.

Tyopaikat ja epdvarmuus

Puhelinoperaattori koettiin turvalliseksi tyonantajaksi. Irtisanomisia ei
ollut tapahtunut. Yrityksen tarjoamia terveydenhuoltopalveluja tyonteki-
jat arvostivat. Liséksi yritykselld oli yli kymmenen erilaista vapaa-ajan
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harrastuspiirid, joiden sisdlto vaihteli autoista kisitéihin ja ratsastami-
seen. Yritys maksoi harrastuspiirien kohtuulliset kustannukset.

Haastatteluajankohtana yritykselld ei ollut tarvetta lisdtd tyovoimaan-
sa. Kehittynyt tietotekniikan kdytto esimerkiksi laskutuksessa merkitsi
sitd, ettei tyOvoimaa tarvittu lisdd. Jos jossakin tehtdviaryhmaéssd tyovoi-
maa oli liikaa, yrityksessé tehtiin sisdisid siirtoja, ja jos jossakin tehté-
viaryhmissd tarvittiin lisdd tyontekijoitd, rekrytointi tapahtui yrityksen
siséltd mikédli vain mahdollista. Yritys oli suosittu tyonantaja, silld joka
pdiva verkkosivujen kautta tuli tyonhakuilmoituksia, vaikka avoimista
tyOpaikoista ei sivuilla ollut ilmoitettu.

Tyonjaot, tiimit ja hierarkiat

Samoin kuin valtakunnallisen pankin, teleoperaattorin tyén organisoin-
nin tapa oli sekoitus tiukkaa, moniportaista hierarkiaa ja vahvaa tiimi-
tyon korostusta. Esimerkiksi puhelinmyynnisséd tyoskentelevdin myynti-
neuvottelijan ja yrityksen toimitusjohtajan vélissé oli kuusi hierarkkista
porrasta. Samoin tyonjako noudatteli funktionaalista tehtévéjakoa yrityk-
sessd. Mutta toisin kuin néytti olevan muissa edelld olleissa yrityksissé,
puhelinoperaattoriyrityksessé toimi my®0s tiettyja tehtdvid varten projek-
teja, joiden jésenind oli tyontekijoitd eri hierarkiatasoilta ja eri tiimeista.
Siten projekteissa hierarkia- ja tehtdvérajoja ylitettiin. Liséksi eri yksi-
koiden eritasoiset padllikot pitivit keskendén neuvotteluja ja keskusteli-
vat paljon.

Jokaisella tyontekijélld oli méardtty oma tehtévénsé, ja suurin osa teh-
tavéstd oli luonteeltaan toimintaa, jonka joku muukin tiimisséd hallitsi.
Tiimit toimivatkin juuri osana prosessia, jossa tyontekijét oppivat laajen-
tamaan tehtdvidan. Melkein jokaisella tyontekijélld oli myos sellaisia teh-
tévid, joita toiset eivdt osanneet. Laskutus oli dskettdin muuttanut tyon-
jaon perusteensa niin, ettd tyonjako perustui asiakkaiden segmentointiin
kuten valtakunnallisessa pankissa. Aikaisempi tyyli oli perustunut tehta-
viin, joita yritys teki; nyt tyonjako perustui kotitalousasiakkaisiin ja yri-
tysasiakkaisiin. Tdma tyonjako kehiteltiin tiimissa.

Tiimiorganisaatio oli keskeinen osa muodollista organisaatiota samaan
tapaan kuin valtakunnallisen pankin konttorissa. Tiimiorganisaatio oli
otettu kéyttoon viitisen vuotta aikaisemmin ja sitd edelsi laaja amma-
tillisen aikuiskoulutuskeskuksen jarjestiméd koulutus. Tiimit pitivét
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saannollisesti kokouksia, joissa yleensd késiteltiin konkreettisia tyon-
teon kéytantoihin liittyvid asioita, kuten sijaisuuksia, lomia, ruokatauko-
jen ajankohtia tai vapaapdivid. Jokaisessa tiimisséd toimi koordinaattori,
sihteeri ja tiedottaja. Joissakin tiimeissd tiiminvetdjd oli my0s erillinen
tehtavianimike; joissakin tiimeissé tiiminvetéji oli taas jollekulle tarjoutu-
nut “’rooli”. Jokaisesta kokouksesta kirjoitettiin pdytikirja, joka toimitet-
tiin ldhimmalle esimiehelle, joka vei mahdolliset ylemmén tason paatok-
sid vaativat ehdotukset eteenpédin. Jos tiimin ehdotukset koskivat jonkin
toisen kuin oman esimiehen toimipiiriin kuuluvaa asiaa, timé voitiin vie-
di eteenpdin vain oman esimiehen kautta. Tiimien itsendisyys vaihteli.
Perusteellisesta tiimitoiminnan valmistelusta huolimatta tiimeihin
suhtautuminen ei ollut niin yhtendistd kuin valtakunnallisessa pankissa.
Kun kysyin toimihenkil6ltd, minkd tdméd ndki tiimityoskentelyn perus-
ideaksi, hén alkoi jdsennelld asiaa seuraavasti: ...en osaa vastata tuohon,
ettd mikd on se tiimin tarkoitus. Kylld se varmaan tuo sellaista yhteen-
kuuluvuutta enemmdin, ettd tiimin sisdlld pystytddn pdcdittamddn vihdn
asioista. Kylldhdn se joskus on vihdn néenndistd, ettd annetaan tiimille
tillainen, ettd se toimii itsendisesti /.../ Ei se vdlttamadittd ihan niin pdd-
tosvaltainen ole. /.../ Mutta ei meilld ongelmia ole ollut. Yleinen haastat-
teluissa vilittynyt ymmaérrys tiimeisti oli, ettd tiimity6 luo yhteisvastuu-
ta ja joustavuutta niin, ettei kukaan jai ongelmiensa kanssa yksin. Siten
asennoitumisessa oli myos samoja piirteitd kuin paikallispankissa.

Johtaminen ja yrityskulttuuri

Yrityksen tavoitteena oli vdhentdd keskittymisti ja lisdtd hajautettua paa-
toksentekoa. Silti yleisvaikutelmaksi haastattelujen perusteella tuli kes-
kittynyt paidtoksenteko. Ylhailtd asetetut tavoitteet toimivat tydnteon
kontrollina. Muitakin kontrollin muotoja kéytettiin. Puhelinmyynnissé
yksikon vetdjdlld oli kdytossddn tietojarjestelmédn pohjautuva ohjelma,
josta hin voi reaaliajassa seurata, kuinka monta puhelua kukin oli ottanut
vastaan, miten kauan oli ollut poissa linjalta, miten kauan kesti, ettd otti
seuraavan puhelun vastaan, kuinka monta asiakasta putosi linjalta pitkén
odotusajan takia. Tyontekijét kévivit itse katsomassa, mikd heidén tilan-
teensa oli. Yksikon vetdjé teki timén perusteella raportteja, jotka toimi-
vat 1dhinnéd toiminnan suunnittelun perusteena. Tyontekijat eivit koke-
neet, ettd jarjestelmi olisi kontrolloinut heitd. Kuitenkin kaikki tehtdvat
tehtiin erittdin tarkkaan ohjeiden ja sdéintojen mukaan.
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Yrityksessd pidettiin paljon erilaisia kokouksia, lyhyitd koulutuksia
uusista tuotteista ja palveluista. Siten eri toimintojen koordinaatio perus-
tui vélittomédan vuorovaikutukseen. Tietojédrjestelmédd ei varsinaisesti
kaytetty johtamistyosséd eri tehtdvien koordinointiin.

Yrityskulttuuria leimasi paitsi muodollinen organisaatiorakenne ja vé-
liton yhteisty6, myos keskustelu arvoista yrityksen sisdlld ja mielikuvien
luominen tarjotuista palveluista ulospéin asiakkaille. Téssd suhteessa pu-
helinoperaattori poikkesi erityisesti valtakunnallisen pankin konttorista,
joka puhelinoperaattoriin verrattuna vaikutti tyopaikalta, jossa vain “jar-
kisyyt” ja “tosiasiat” otettiin huomioon.

Missddan muussa palveluyrityksessa ei tullut esille, ettd yrityksella oli-
si omat arvot. Puhelinoperaattorilla yrityksen arvot oli muodostettu laa-
jassa keskustelussa. Haastateltu toimihenkilé kuvasi prosessia seuraa-
vasti: Sielld [tilaisuudessa) me tehtiin isolle seindille, pareittain oltiin ja
mietittiin ja pohdittiin arvoja ja kaikkia muita asioita siind. Ja vietiin
ajatuksemme sinne taululle. Ja niistd koottiin sitten koko ryhmdn kes-
ken /.../ Aina jokainen pari esitteli omat ideansa ja ajatuksensa. Ja sit-
ten markkinointiryhmd teki yhteenvedon. Keskusteluja pidettiin niin, ettd
kaikki padsivit olemaan niissd mukana. Tédssd prosessissa arvoiksi olivat
seuloutuneet seuraavat asiat: asiakassuuntautuneisuus, nikymaét tulevai-
suuteen, kannattavuus, henkiloston motivointi ja vastuu. Namé arvot oli
kirjattu huoneentauluihin, jotka olivat tyohuoneiden seinilld lasitettuina
ja kehystettyind. Yrityksessd korostettiin, ettd huoneentaulut kuuluivat
henkil6kohtaisesti kullekin tyontekijélle.

Mielikuvia luotiin asiakkaiden suuntaan monella eri tavalla. Tédssdkin
yrityksessd, kuten paikallispankissa, oli kdytossd ty6asu, joka valittiin
vuosittain. Sen kayttd oli vapaaehtoista, mutta melko suuri osa niyt-
ti pitdvéan paillddn ainakin jotakin osaa tyOasusta. Yritykselld oli omat
julisteet, kuten oli myos paikallispankilla, ja niitd vaihdettiin aika ajoin
kaytaville ja ty6huoneisiin. Ammattimainen suunnittelija oli suunnitel-
lut myymélén, jonka vérit olivat kirkkaat ja eri laitetoimittajien julistei-
ta oli seinilld. Erityyppiset puhelimet olivat asiakkaiden kosketeltavissa.
Nayteikkunat oli aseteltu tarkkaan. Haastatteluajankohtana yrityksessi
oli suunnitelma, ettd asiakkaiden palvelutiloja muutettaisiin “aggressii-
visemmiksi”.

Lisdksi yritykselld oli asiakkaiden suuntaan tunnuslause, joka nékyi
julisteissa, joskus kaupungin bussien kyljessé tai puhelinlaskun mukana
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lahetettavissd tiedotteessa. Tunnuslauseen sisdltd muuttui aika ajoin.
Haastatteluajankohdan tuntumassa tunnuslauseessa painotettiin elamyk-
sid, kun aikaisemmin oli korostettua asiapitoisesti uusia yhteyksid. Siten
yritys pyrki muuttamaan mielikuvaansa pelkisté tosiasioista ja teknisisté
mahdollisuuksista myos tunteisiin ja eldmyksiin, joita tekniset mahdolli-
suudet tarjoavat.

Tietotekniikka

Tietotekniikka oli kdytossé kaikissa tehtdvissd, myymaélédssd ehkd enem-
mén tuotteena ja palveluna kuin suoranaisesti tyossd kdytettdvand ele-
menttind. Tietysti myymaéldssé piti olla tietoa siitd, miten tuote tai pal-
velu asennetaan ja miten sitd kédytetddn. Laskutus ei enédd olisi toiminut
ilman tietojarjestelméd. Laskut sindnsé tuotettiin massatuotantona, las-
kutuksessa tehtiin niihin vain tdydennyksié ja korjauksia seké vastattiin
tiedusteluihin. Jérjestelméd oli laajennettu myds asiakkaiden kdyttoon
niin, ettd puhelinlaskun voi maksaa pelkistién verkkoteitse. Samoin asi-
akas saattoi yrityksen kotisivujen kautta tarkistaa milloin tahansa oman
puhelinlaskunsa tilanteen, maksua vastaan voi saada erittelyn puhelin-
laskun kulloisestakin mé&érdstd. Asiakkaat olivat yhteydessd laskutuk-
seen samoin kuin muihinkin yksik6ihin yhd useammin séhkopostilla.
Myymadlitiloissa oli kdytossd asiakkaita varten pari tietokonetta 1dhinna
internetin kéyttod varten. Joitakin tuotteita ja palveluja myytiin suoraan
verkkoyhteyksien ja sdhkopostin kautta. Elektronisen kaupan oletettiin
olevan kasvamaan péin.

Intranet ja internet olivat kdytossé, tietojarjestelmén kautta kdytettiin
telefaksia. Samoin kuin pankeissa tieto tuotteista, palveluista ja erilaiset
ohjeet ja arkisto olivat saatavilla intranetissé.

Verrattuna edellisiin  tapaustutkimusyrityksiin, puhelinoperaatto-
ri my0s korosti asiakaspalvelua verkkoyhteyksien kautta. Sdhkopostin
vilitykselld vastaaminen ei ollut valttdmaéttd helppoa silloin kun oli tot-
tunut puhelimeen. Siind tarvitsee aika paljon miettid, kun sen laittaa
kirjalliseen muotoon. /.../ Puhua voi niin kuin ndin, mutta sitd ei voi
kirjoittaa paperille ihan niin kuin puhuisi. Tdytyy miettid hyvin tarkkaan,
miten sen laittaa lyhyesti ja ytimekkddisti ja selvdsti sen asian schkopos-
tiin. Haastatteluajankohtana asiakaspalvelu tapahtui paljolti puhelimes-
sa erityisesti asiakkaan ndkokulmasta, vaikkakin yrityksen padssa kdy-
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tettiin samanaikaisesti tietojdrjestelmdd asiakaspalvelussa. Intranet oli
myo6s ahkerassa kédytosséd sisdisessd tiedottamisessa. Ongelma oli sama
kuin valtakunnallisessa pankissa: informaatiota oli tarjolla liikaakin.
Informaation tarjonta ei ollut kovin kohdennettua: monille tuli tietoa asi-
oista, jotka eivit milldén tavalla kuuluneet omaan tehtidvépiiriin. Tédssd
oli vaikeuksia seuloa erikseen tirkeit ja itsed koskevat asiat. Jotkut péél-
likot totesivatkin, ettd informaatiota on niin helppo ldhettdd verkon kaut-
ta suurelle joukolle, eikd aina tule ajatelleeksi, ketkd tiedon todella tarvit-
sevat ja keille se on tarpeetonta. Toisaalta haastatteluissa esitettiin myos
myonteisend, ettd tietoa yrityksen kehittdmisestd ja kehityksestd oli nyt
saatavilla paljon enemmin kuin aikaisemmin.

Samoin kuin call centerissé tietotekniikalla oli tirked osa mielikuvien
luomisessa. Puhelinoperaattori yrityksend loi aktiivisesti ja tietoisesti
mielikuvia itse. Mielikuvat oli suunnattu asiakkaille ja tavoitteena oli
asiakkaiden sitouttaminen yritykseen. Call centerissd taas mielikuvat oli-
vat tdhédn verrattuna improvisoituja mielikuvia, jotka perustuivat yleiseen
tekniikan ihailuun tyoyhteisossé, eikd mielikuvien luomisella ollut tietoi-
sia tavoitteita.

Ammattitaitovaatimukset

Ammattitaitovaatimuksina haastatteluissa tulivat esille seké tekniset etté
sosiaaliset taidot. Halu toimia yhdesséd muiden kanssa asiakaspalvelussa,
karsivillisyys ja kyky tehdd nopeita padtoksid mainittiin laskutuksessa.
Asiakkaat, jotka yleensd soittivat laskutukseen, olivat usein laskuunsa
tyytymittomid, halusivat pidemmén maksuajan tai eivdt ymmértineet
laskunsa erittelyjd. Siksi tietoa piti myos osata 10ytdd nopeasti tietojér-
jestelméstd ja palauttaa asiakkaan luottamus yritykseen. Myymaélédssé
ja puhelinliittymien myynnissé tuotiin esille ulospdin suuntautumista ja
sosiaalisuutta sekd hyvé puhelinddni. Myynnissé korostettiin, ettd jokai-
nen asiakas oli erilainen ja jokaisessa asiakastilanteessa tyontekijén tiy-
tyy asettua asiakkaan tilanteeseen ja ottaa tietty rooli. Tietotekniikkaan
liittyvind taitoina pidettiin yleistd ymmérrysté ja halua kdyttdd tietotek-
niikkaa. Kaiken kaikkiaan vuorovaikutusta asiakkaan kanssa pidettiin
tarkeimpénd, mutta vuorovaikutustaidot liitettiin tietotekniikan kaytto-
taitoihin, koska kaikki asiakaskontaktit, myynnit ja muutokset laskutuk-
seen kirjattiin tietojédrjestelmédn. Lisdksi suurin osa muistakin tehtivisti
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pantiin toimeen tietojédrjestelmén vilitykselld, kuten useimmissa tapauk-
sissa esimerkiksi liittymén avaaminen.

Téassd yrityksessd suhtauduttiin ehkd muita palvelualan tapausyrityk-
sid myonteisemmin koulutukseen, vaikka kaikki eivét olleetkaan saa-
maansa koulutukseen tyytyviisid. Yritys tuki taloudellisesti esimerkiksi
vapaa-ajalla tapahtuvia opintoja joissakin oppilaitoksissa ja ammattikor-
keakoulussa. Opiskelusta ja tutkinnon suorittamisesta tehtiin tyontekijin
ja yrityksen vililld sopimus. Perusideana oli tarjota koulutusta aina kun
sithen oli tarvetta, mutta rahoitus asetti sithen rajoja.

Uusista tuotteista ja palveluissa annettiin jatkuvasti lyhyitd tietois-
kuja ja niitd oli esimerkiksi myymaélan tyontekijoille tarjolla viikoittain.
Laitetoimittajat esittelivit myds tuotteitaan. Lisdksi oli tarjolla koulutus-
ta hyvinvoinnista ja joskus harvoin pidettiin koulutuspdiva ei-tiedollisis-
ta asioista, kuten oman itsensé 16ytdmisesta.

Jatkossa ammattitaitovaatimuksista myyntitaidot tulivat korostumaan
siten, ettd kaikissa tehtdvissd asiakkaan ottaessa yhteyttd pyrittiin samal-
la kartoittamaan asiakkaan tilanne ja tarpeet. Timén tyyppinen orientaa-
tio oli joissain tehtdvissd toivottua mutta vapaachtoista, kuten esimerkik-
si laskutuksessa. Ajatuksena oli, ettd asiakkaalle oli selostettava myos
muut mahdollisuudet kuin hdnen kysyméinsi. Kuten erds toimihenkilo
selosti haastattelussa: Aika monesti tapaukset ovat sellaisia, ettei asiakas
vdlttamdittd ihan tarkkaan tiedd mitd hdn haluaa, vaan hdn kysyy, mitkd
vaihtoehdot teilld on tai mikd olisi hédnelle sopiva, kun hdnelld on [en-
nestddn jokin palvelu]. Siind mietitdcn sen asiakkaan kanssa, mitd hdn
tarvitsee ja kuinka paljon héin tarvitsee, mitd saa maksaa ja kéyddcdin ldpi
koko prosessi. /.../ ne tdytyy neuvotella, ihan kauheasti. Kaikki interne-
tit, puhelinliittymdit ja koneet, kaikki kdyddcdn ldpi. Siten taitovaatimukset
olivat muuttumassa samantyyppisiksi myynnin osalta kuin oli tapahtunut
aikaisemmin vakuutusalalla (Korvajarvi 1998) tai kuin edelld oli tilanne
pankeissa, erityisesti valtakunnallisen pankin konttorissa.

Sukupuoli

Yrityksen henkilokunta oli miesvaltainen, mutta koska olin kiinnostu-
nut nimenomaan asiakaspalvelusta, tapaustutkimukseni kohteena olivat
naisvaltaiset tehtdviat. Haastatteluissa ei tullut esille, ettd yrityksessé oli-
si ollut haastatteluajankohtana tasa-arvosuunnitelma. Yrityksessd néytti
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olevan naisille samantyyppinen lasikatto kuin call centerissé, jolloin nai-
set padsivat keskitason johtotehtdviin, mutta ei padyksikoiden johtoon tai
ydinjohtoon. Myos tddlld tietotekniikka, ja erityisesti sen kehittdminen,
oli miesten asiantuntijuuden aluetta. Naiset kdyttivét tietotekniikkaa ja
myivét sitd. Kuitenkin miehet olivat valittomissd myyntitehtavissa.

Samoin kuin paikallispankissa haastatteluissa tuli esille ajatusmalli
naisten tyopaikkojen huonosta hengestd. Mutta poikkeuksellisesti tuo-
tiin esille, ettd naisten tydyhteiséissd on myos omat ilonsa, kuten avoi-
muus ja helppous puhua asioista. Tydyhteiso antoi tilaa myos myontei-
sen asiantilan reflektiolle.

Yhteenveto: tyon tietoistuminen ja puhelinoperaattori

Tyon epdvarmuus oli yrityksessd koko lailla tuntematon asia. Yrityksessé
oli selked hierarkia, josta tiimit olivat osa, kuten valtakunnallisessa pan-
kissakin. Yrityksesséd oli myos hierarkia- ja tehtévérajat ylittdvid projek-
tiryhmiéd, jotka osaltaan loivat ainakin epévirallisesti mahdollisuuksia
hierarkioiden madaltumiseen ja eri ndkokulmien ymmaértdmiseen orga-
nisaatiossa. Tietojarjestelmien avulla oli myds voitu liittd4 yhden henki-
16n tehtdviin aikaisemmin usealle eri henkil6lle eri yksikoissd kuulunei-
ta tehtdvid. Siten tietotekniikka tuki ja mahdollisti tyon organisatorisia
muutoksia, joilla oli merkitysté toiden siséltéjen kannalta. Yleisend suun-
tauksena oli palasten yhdistdminen kokonaisuudeksi yhdelle henkil6lle.

Ammattitaitovaatimuksissa my0s tdélld korostuivat sosiaaliset taidot,
joissa suunta oli pankkien tapaan myynnillisyys ja markkinointi. Mutta
toisin kuin muissa tapaustutkimustyopaikoissa sosiaaliset taidot kytket-
tiin tietotekniikan kéayttoon. Tekniikan kayttotaidot ja sosiaaliset taidot
ndhtiin enemmin toisiinsa liittyvid kuin muissa tapaustutkimuskohteis-
sa.

Tyon tietoistuminen on mielenkiintoinen arvojen ja mielikuvien tuot-
tamien prosessi, jossa sitoutettiin toisaalta henkilokuntaa ja toisaalta
asiakkaita yritykseen. Yrityksen toimintaan liittyivdt vahvasti symbo-
lit, elamyksellisyyden ja tunteiden liittdminen tuotteisiin ja palveluihin.
Tédmin tyyppistd toimintaa ei muissa tapaustutkimusyrityksissd ollut.
Paikallispankissa sitd oli jonkin verran, mutta ei ehkd yhté tavoitteelli-
sena projektina.
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Muihin tapaustutkimusyrityksiin verrattuna toisenlaista oli myds
elektronisen kaupan mahdollisuus. Muut verkon kautta asiakkaille tule-
vat palvelut olivat verrattavissa pankkien tarjoamiin mahdollisuuksiin.
Elektronisen kaupan mahdollisuus asetti kysymyksid nykyisen kaltaisen
myymaélédn tarpeellisuudesta pitkalld tdhtdimelld. Se teki mahdolliseksi
myds etityon tai jopa joidenkin tehtidvien ulkoistamisen muihin yrityk-
siin. Sitd ennen asiakaspalvelun lisddntyminen verkon kautta vaatii tyon
organisatorisia jirjestelyjd, joissa ainakin aluksi jotkut tyontekijdin ryh-
mit keskittyivit asiakaspalveluun nimenomaan verkon kautta.

Yhteenveto: tyon tietoistuminen ja sukupuoli
palvelualoilla

Ty6suhteen varmuus vaihteli tyopaikoittain paljon. Niistd tapaustutki-
mustyopaikoista epdvarmimpia olivat valtakunnallisessa pankissa hei-
koimmassa tyomarkkina-asemassa olevat kassatoimihenkil6t. Valtakun-
nallisessa pankissa osalle toimihenkil6istd tyon epavarmuudesta oli tul-
lut osa ammatillista identiteettid ja patevyyttd. Epdvarmuuden ei annettu
hallita omaa tilannetta silloin kun irtisanomisen uhka ei ollut kaikkein
oletettavimmin kohdistumassa itseen. Silloin tyon mielenkiintoinen si-
salto ja erityisesti asiakaskontaktit antoivat tyonteolle mielekkyyttd ja
jopa iloa. Call center taas loi tyopaikkoja uusilla teknisilla ratkaisuillaan,
paikallispankki loi tyopaikkoja perustamalla uusia toimipisteitd. Sekd
call centerin ja puhelinoperaattorin sisilld oli tyopaikkojen osalta vihe-
nevid toimintoja, mutta kummassakin organisaation siséisilld ratkaisuilla
ehkdistiin tyottoméksi joutumista.

Palvelualojen tyopaikoilla tietotekniikan kdyton ja organisaatiomuu-
tosten toisiinsa niveltymisen aste vaihteli. Voidaan kuitenkin sanoa, etté
1990-luvun lopussa tapaustutkimustyopaikoista pankeissa tietotekniik-
ka selvisti tuki organisatorisia ratkaisuja, mutta ei ollut organisatoristen
muutosten alkuunpanija. Ainoastaan call centerissd uudet palvelut oli-
vat tiettyjen tietoteknisten sovellutusten ja ratkaisujen mahdollistamia.
Suuntana oli perustaa tyontekijoiden ryhma tai yksikko aina uutta sovel-
lusta varten. Siten voi sanoa tietotekniikan kdyton suuntaavan organisa-
torisia ratkaisuja call centerissd. Puhelinoperaattorin kohdalla voi myos
sanoa, ettd tietotekniikka tuki organisatorisia jérjestelyja.
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Kaikkien organisaatioden perustana oli hierarkkiseen péédtoksenteko-
jarjestelmédn, jonka sisdlld organisoitiin osallistumismahdollisuuksia
tyontekijoille. Valtakunnallisessa pankissa perustason sddnnoéllinen tii-
mityd niveltyi saumattomasti hierarkkiseen jarjestelmidn ja tuki sité.
Paikallispankissa tiimity6 oli yleinen yhteistydorientaatio, mutta ei orga-
nisoitu toimintatapa. Call centerissé taas tiimit olivat yhtd kuin tiimiveta-
jien toiminta. Puhelinoperaattorilla sdédnnéllisesti kokoontuvat tiimit ni-
veltyivét osaksi hierarkkista jarjestelmad, ja niiden toiminta-alue oli sa-
mantyyppinen kuin valtakunnallisessa pankissa. Haastatteluista tuli vah-
vasti vaikutelma, ettd valtakunnallinen pankki oli, verrattuna muihin ta-
pausorganisaatioihin, tietoisesti organisoinut jokapdivdisen toiminnan
niin, ettei tyontekijoilld ollut lainkaan aikaa, jonka kéyttod ei olisi suun-
niteltu tai jota he itse eivit olisi suunnitelleet. Sen organisaatiokulttuuria
voi nimittdd Joanne Martinin (1992, 12—13) kisittein integroivaksi niin,
ettd organisaatiokulttuuri vaikutti yhteen tahtiin toimivalta kokonaisuu-
delta. Muihin tapaustutkimustyépaikkoihin mahtui kirjavuutta ja siten
niitd voi pitdd valtakunnalliseen pankkiin verrattuna fragmentoituneina
kulttuureina, joihin mahtuu erilaisuutta ja konflikteja yhteisessd kokonai-
suudessa.

Kaikissa tapausorganisaatiossa tunnustettiin tyontekijéiden osallistu-
misen tirkeys ja valtakunnallisessa pankissa ja puhelinoperaattorilla oli-
vat tiimit nimenomaan sitd varten. Paikallispankissa ja call centerissé pe-
rustason osallistuminen oli enemmén tyontekijéiden kuuntelua ja tilan-
teiden aistimista. Ainoastaan puhelinoperaattorilla oli my6s projektiryh-
mid, jotka ylittivdt olemassa olevat tiimit sekéd tehtdvé- ja hierarkiarajat.
Voidaan arvioida, ettd pitkélla tihtdimelld hierarkiarajat ylittava yhteistyo
avaa mahdollisuuksia aidolle eri asiantuntijoiden yhteistyélle, joka ohit-
taa organisaatioon istutetut rajat. Call center oli organisaatio, jossa myos
toimeksiantajat ja siis organisaation ulkopuoliset muotoilivat konkreetti-
sen tyon sisdltojd. Siten tyonorganisaation rajat eivét olleet ehdottomia,
kun t6iden sisdlt6ja muotoiltiin.

Tiimityon on viitetty paradoksaalisesti tuottavan hyvin yksilollistd
kulttuurista tydorientaatiota. Sen mukaisesti tyontekijat kurinalaistavat
itsensd tiimeihin samaistumalla ja tiimin vastuut sisdistimaélla. (Ezzy
2001). Téllaista itsekontrollin muotoa on nimitetty infonormatiiviseksi
kontrolliksi (Frenkel 1995). Tapaustutkimuskohteissa tiimien toiminta
antoi tyontekijoille kokemusta itsendisyydestd ja mahdollisuudesta
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hallita omaa tilannetta. Siind mielessd voi puhua yksil6llistymisestédkin.
Itsekontrolli toteutui myos. Silloinkaan kun tietotekniikan avulla voi-
tiin seurata hyvinkin yksityiskohtaisesti, miten ja mitd kukin tyontekija
teki, haastatellut tyontekijét eivét kokeneet itseensd kohdistuvan tiukkaa
valvontaa missddn tapaustutkimuskohteessa. Siind mielessd Richard
Sennett’n (2002, 55) ajatus siitd, ettd valtaa voidaan organisaatiossa
keskittdd ilman, ettd se ndkyy, pitdd paikkansa. Tyontekijit olivat hyvin
sitoutuneita organisaatioonsa ja tekivit kaiken niin hyvin kuin pystyivét
myds ilman erillistd kontrollia. Tdmé vastaa sitd ideaalin tyontekijan toi-
mintatapaa, joka on sisdistdnyt organisaationsa tavoitteet ja arvot ja joka
ei siksi tarvitse tiukkaa ulkoista kontrollia (Kunda 1992, 10).

Douglas Ezzy (2001) on esittdnyt, ettd yksilollistymiseen suuntaava
tiimitoiminta estdd tyontekijoitd ottamasta huomioon muita ihmisii.
Myo6s Richard Sennett (2002, 21-22) viittdd tiimity6n pinnallistavan ih-
misten vilisid sosiaalisia siteitd ja estdvdn luottamuksellisten suhteiden
syntymistd ihmisten vilille. Tapaustyopaikkojen perusteella ei voi pu-
hua téllaisesta muutossuunnasta. Tiimit olivat hyvin pysyvid ryhmié, kun
Sennett taas arvioi tiimien jdsenten olevan alati vaihtuvia. Joitakin pil-
kahduksia yksilollistymisesté oli toki valtakunnallisessa pankissa. Mutta
sielld kuten muissakin paikoissa, erityisesti call centerissd, sosiaaliset
taidot olivat my0s yhteen hiileen puhaltamisen taitoja. Myos Frenkel ym.
(1999, 276) toteavat, ettd tyontekijdin keskindiset yhteistyosuhteet am-
mattitaitoa vaativassa call center -tyossd ovat tulevaisuudessa tarkedmpid
kuin yksilolliset suoritukset.

Luvun alussa toin esille tosiasioiden ja tyontekijoiden toiminnalleen
antamien merkityksien kietoutumisen yhteen. Téstd suunnassa voi perus-
teella esittdd kysymyksen, mitd tyon autonomia eli tyon sisdltimé toi-
mintavapaus oikein on? Palvelualoilla tosiasiat esimerkiksi tyon kontrol-
lin laajuudesta puhuvat toista kuin tyontekijoiden omat kokemukset tyon
autonomiasta. Rajoitetuissakin oloissa palveluty6 voidaan kokea itsenéi-
seksi ja vaihtelevaksi, jos yhteistydsuhteet arvioidaan tyonteon kannalta
toimiviksi.

Sosiaaliset taidot ja erityisesti aktiivinen asiakastilanteen hallinta ko-
rostuivat ammattitaitovaatimuksina. Silloin kun asiakas oli aloitteen-
tekija, tyontekijan tehtdvé oli ohjata ja suunnata asiakastilanne organi-
saation tavoitteiden mukaisille raiteille. Yhd useammin tyontekijd oli
aloitteentekijd asiakassuhteessa. Muutos oli tdssd suhteessa erityisen
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selked pankkity6ssd. Mutta myos puhelinoperaattorin tyontekijit olivat
yhd enemméin myyjid ja markkinoijia silloinkin kun kyse oli laskutuk-
sesta. Tyontekijat kayttivat tyossd tunteitaan. Liikkeenjohto ei kuiten-
kaan maédritellyt, miten tyontekijan pitdd kayttdytyd asiakkaita kohtaan.
Ehké sitoutuminen organisaatioon ja emootioiden kaytté sen mukaisesti
oli niin syviéllistd, ettd liikkkeenjohdolla ei ollut tarvetta puuttua emootioi-
den kayttoon. Tastd ehki kertoo se, ettd missdédn tyopaikassa tyontekijat
eivit asettaneet tyonteon tavoitteita tai toimintatapoja mitenkain kyseen-
alaiseksi. My0s tyopaikkojen toimintatapojen kritiikki oli haastatteluissa
varsin vahdistd.

Tieto- ja viestintdteknologian kdytto oli joka paikassa selvio samoin
kuin sen kiyttotaito. Tietotekniikan kdyttotaito ei ollut naisille avain ete-
nemiseen. Sen sijaan sukupuolten vilisend vedenjakajana oli tietotek-
niikkaan liitetty asiantuntijuus. Jos tehtivét sisdlsivit sellaisia toiminto-
ja, joihin tavalla tai toisella kytkeytyi tyontekijan toiminta asiantuntija-
na tietoteknisissd kysymyksisséd, asiantuntijuus miltei poikkeuksetta lii-
tettiin mieheen siten, ettd tehtivddn otettiin tai sithen hakeutui michii.
Muuten tietotekniikan kaytto ei sindnsd palvelualoilla muuttanut hierark-
kisia tyonjakoja tai eri henkilostoryhmien vilisid suhteita ldheisimmiksi
tai kaukaisemmiksi.

Tieto- ja viestintdteknologialla tuotettiin myos mielikuvia asiakkaiden
suuntaan sekd pankeissa ettd erityisesti puhelinoperaattorin tapaukses-
sa. Pankeissa tietotekniikka yhdistettiin siitd koituvaan vaivattomuuteen
asiakkaille. Asiakas ei olisi sidottu pankin aukioloaikoihin eikd my0s-
kddn pankin tiloihin. Aika ja tila virtasivat verkoissa (Castells 1996).
Pankeissa ja puhelinoperaattorin tapauksessa teknologialla ei ollut ko-
vin vahvaa symbolista merkitystd organisaatioiden sisdlld. Teknologia oli
tyoviline, jonka kdyttotaito oli valttdimaton selvio. Call centerisséd taas
tietotekniikka oli tyon organisaation sisdlld lupaus paremmasta huomi-
sesta. Asiakkaiden kannalta tietotekniikka oli tyovéline, joka varmisti
luotettavien palvelujen saannin yritykselta.

Tietoistumisen prosessit eivdt muuttaneet kédsityksid sukupuolesta.
Johtopddtds on sama kuin koulutettua keskiluokkaa erityisesti it-alan
tapausyrityksissd tarkastellut tutkimus. Sen mukaan sukupuoli ei vai-
kuttanut neuvoteltavalta tekemiseltd, jonka myotd sukupuolen mukai-
set vallitsevat jérjestykset olisivat kyseenalaistuneet (Julkunen 2004,
229). Sukupuolistavia kdytant6jd jdsensi tapausyrityksissd ajatusmalli,
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jonka mukaan michet toimivat esimiestehtdvissd ja naiset alaisina.
Haastatteluissa tdtd tilannetta kyseenalaistettiin, ja naiset pitivét hierark-
kista eroa epdoikeudenmukaisena. Erityisesti jonkin verran hierarkiassa
edenneet naiset kokivat sukupuoleensa kohdistuvaa syrjintaa.

Suomalaisessa tydeldméssd usein esitetty kisitys naisten tyOyhteisois-
td ilmapiiriltddn huonoina (Korvajéarvi 2002) eli nédissédkin haastatteluissa
vahvana. On korostettava, ettd tima on kulttuurinen késitys, eiké tutkijan
silmissd aina ollenkaan tosiasia. Kuitenkin tdmé kulttuurinen késitys on
osaltaan muovaamassa mielikuvia naisten tyon arvostuksesta ja luomas-
sa sukupuolten vilisid hierarkkisia eroja tyopaikoilla. Tdmén lisdksi eri-
tyisesti miespuoliset esimiehet viljelivit ajatusta sukupuolineutraaleista
tyOpaikoista, joissa sukupuolella ei ole vilid. Tapaustutkimusorganisaati-
oilla valtakunnallista pankkia lukuun ottamatta, ei ollut tasa-arvosuunni-
telmaa, vaikka tasa-arvolain mukaan suunnitelma tulisi olla yli 30 henki-
l6n tyopaikoilla. Valtakunnallisen pankin konttoritasolla tasa-arvosuun-
nitelmasta ei puhuttu, mutta sukupuolineutraali ajattelutapa oli siella eri-
tyisen vahva.

Bente Rasmussen (2001) on tutkinut, millaisia mahdollisuuksia nai-
silla on kohentaa asemaansa ja saada ammattitaidoilleen muodollista
tunnustusta tyopaikkojen uudelleen organisointien yhteydessd. Hianen tu-
loksensa norjalaisilta tyopaikoilta osoittavat, ettd asia riippui siitd, olivat-
ko naisten ty6t tyopaikkojen ydintehtdvid. Ydintehtdvét taas palvelutois-
sd médriteltiin siten, ettei nithin siséltynyt likaisena pidettya ty6td, kuten
siivoamista tai toisten ihmisten pesemistd. Kun palvelualojen naiset sai-
vat tunnustusta, itsendisyyttd ja vahvemman ammatillisen aseman, he
tyoskentelivdt nimenomaan ydintehtdvissid esimerkiksi vanhusten huol-
lossa. Silti vahvempi ammatillinen asema ei kohentanut naisten asemaa
organisaatiossa ylipddtdnsd. Miehisen johdon parhaaksi katsoma toimin-
tatapa piti naisten toimintaa liian &idillisend ja siten epdsopivana johdon
rationalisointindkokulmasta. Naiset siis ydintehtdvissd saivat tilaa toi-
mia, mutta tiukka lasikatto ja naisten téiden sitominen &didillisyyteen piti
heidét pois johtotehtdvistd. Tamén tutkimuksen palvelualojen yrityksissa
naiset olivat péédsseet péddasiassa sellaisiin johtotehtdviin, joihin kuului
péivittdinen tyonjohto ja henkil6stohallinnollisia tehtdvid. Mutta yritys-
ten kovaan ytimeen heill ei ollut padsyd. Se, minkélaisiin rakenteellisiin
ja kulttuurisiin ilmi6ihin tdma tilanne perustuu, jda tdssd tutkimuksessa
vaille vastausta.
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Téassd esitettyjen tapaustyopaikkojen naisista voi sanoa, ettd kaikissa
naiset olivat organisaatioiden toiminnan kannalta ydinty6voimaa erityi-
sesti suhteessa asiakkaisiin. Tama my0s vahvasti tunnustettiin pankeissa
ja call centerissd. Missddn tyopaikassa en tormédnnyt siihen, ettd naisten
ammattitaitoja olisi aliarvostettu. Ainoa asia, missd tdma tuli esille, oli
tietotekniikan miehisyys. Silloin kyse oli tietotekniikan asiantuntijuudes-
ta. Tietotekniikan ja maskuliinisuuden liitto nédytti hyvin selvilti call cen-
terissd, vaikkakaan sitd ei sielld d4dneen lausuttu. Valtakunnallisen pankin
konttorissa ydintyovoimaksi oli muodostumassa henkilkohtaisten pal-
veluneuvojien ryhmd, ja he kokivatkin asemansa muita jonkin verran tur-
vallisemmaksi.

Tapaustutkimusten perusteella voidaan sanoa, ettd palvelualan tyo-
paikoissa nojataan kulttuurisesti sekd naisten ja miesten toiminnan erot-
teluun. Erotteluun siséltyy naisen toteaminen jollakin tavalla huonom-
maksi tai alisteisemmaksi suhteessa micheen tyopaikalla. Useimmiten
se on ddneen lausumaton piiloteksti, mutta suhtautuminen tietotekniikan
asiantuntijuuteen viittaa vahvasti piilotekstin olemassaoloon. Valttamatta
se ei ole kovin tietoistakaan. Lisdksi sukupuolineutraalilla ajattelutavalla
halutaan himmentda koko kysymys sukupuolen mukaisista hierarkkisista
eroista. Tédssd kohtaa sukupuolineutraalisuus tuntuu olevan virallisen
organisaation kanta. Mutta naiset tunnistavat selvisti sukupuolen mu-
kaiset hierarkkiset erot palkoissa ja asemissa organisaatioissa. Tétd kui-
tenkin pidetddn annettuna tosiasiana, jonka muuttamiseen tyopaikoilla ei
juuri pyritd vaikuttamaan. Sukupuolineutraaliksi ymmadrretty sukupuol-
ten tasa-arvo jéttdd toimintojen sukupuolen mukaiset piilotekstinomaiset
sisdllot tyhjiksi tyopaikkojen jokapédivdisessd arjessa.
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