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TIIVISTELMA:

Tassa tutkielmassa selvitettiin, miten digitalisoituneet asiointijarjestelmat, niihin liittyvat haas-
teet sekd mahdollinen teknostressi nayttaytyvat asiakasneuvojien tydssa ja minkalaista osaa-
mista tai valmiuksia ndiden jarjestelmien hallinta asiakasneuvojilta edellyttds. Tutkimuksessa
vastataan tutkimuskysymyksiin: “minkalaisia haasteita tai kuormitustekijoita sahkoisten asiointi-
palveluiden neuvontatychon liittyy” sekda “minkalaiset osaamisen kehittamisen keinot tukevat
asiakasneuvojia heidan tyossdaan”. Tutkimus on laadullinen tutkimus, ja sen taustafilosofia on fe-
nomenologis-hermeneuttinen. Tutkimus kohdentui Verohallinnon asiakasneuvojien kokemuk-
siin. Tutkimusta varten haastateltiin yhteensa 12:ta asiakasneuvojaa.

Tutkielman teoreettinen viitekehys muodostuu digitalisaation haasteista ja teknostressista, joi-
hin osaamisen kehittdminen tarjoaa ratkaisut. Kokemus teknostressista syntyy usein digitalisaa-
tion aiheuttamien muutosten my6ta, kun ympariston odotukset ylittavat yksilon osaamisen. Tek-
nostressin kokemus heikentda tyontekijoiden tehokkuutta ja tyéhon sitoutumista. Teknostressia
voidaan lievittaa ja ennaltaehkaista esimerkiksi kouluttamalla tai tarvittaessa uudelleenorgani-
soimalla tyotehtdvid. Osaaminen on sujuvan ja tuloksellisen tydskentelyn kulmakivi seka tek-
nostressia ennaltaehkaiseva tekija. Tama luo liittymapinnan teknostressin ja osaamisen kehitta-
misen valille. Organisaatio madrittelee tarvittavan osaamisen ja tarjoaa tahan soveltuvat kehit-
tdmiskeinot. Osaamisen kehittamisella pyritdan varmistamaan, etta asiakasneuvojien osaaminen
vastaa organisaation tavoitteita.

Tutkimustulosten mukaan asiakkaan neuvominen sahkdisten asiointipalveluiden kaytossa ai-
heuttaa asiakasneuvojille kuormitusta ja teknostressia. Kuormitustekijat liittyivat pelkoon tai ko-
kemukseen osaamisen riittamattomyydestd, kokemukseen ristiriitaisista odotuksista seka osit-
tain myos epavarmuuteen tulevaisuudesta. Teknostressi on yleinen organisaatioilmié myos asia-
kasneuvojien keskuudessa. Asiakasneuvojat tarvitsevat kohdennettuja ja tarveldhtoisesti raken-
nettuja osaamisen kehittdmisen keinoja onnistuakseen neuvontatydssa. On huomioitava, ettei
substanssiosaamista ja neuvontapalveluiden teknistd tuntemusta voida erottaa toisistaan, vaan
tarve on hallita ndiden muodostamaa kokonaisuutta. Organisaation onkin huomioitava, etta asia-
kas ja asiakasneuvoja muodostavat yhdessa kokonaisuuden. Kun organisaatio tukee asiakasneu-
vojaa, vaikutetaan samalla myos asiakkaan kokemukseen sahkdisen asioinnin helppoudesta.
Nain ollen voidaan ajatella, ettd kohdentamalla tyotehtavia ja hyddyntamalla osaamisen kehitta-
misen keinoja voidaan parantaa paitsi asiakasneuvojan tyohyvinvointia, tehokkuutta ja tehta-
vaan sitoutumista myds asiakkaan palvelukokemusta. Tutkielmassa laadittiin toimenpidesuosi-
tuksia sen suhteen, minkalaisilla keinoilla organisaatio voi tukea asiakasneuvojan onnistumisia
muuttuvassa tyoelamassa. Suositusten mukaan organisaation olisi syyta arvioida, voisiko neu-
vontaty6ta tehostaa rakentamalla eri teemojen ymparille erikoistuneita moniosaajatiimeja.

AVAINSANAT: teknostressi, o0saaminen, osaamisen kehittaminen, asiakaspalvelu, asiakasneu-
voja.
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1 Johdanto

[..] jos heittdydytddn ihan kunnolla, niin 5 vuotta - mikd jdrjestelmé meilld sitten on?
Onko meillé endd tdmmoistd OmaVeroa? (H7)

Nain Verohallinnossa tyoskenteleva asiakasneuvoja kuvaili ajatuksiaan asiointipalvelui-
den muutoksista. Voidaankin todeta, ettd tandan on mahdotonta sanoa, millaisia asioin-
tiratkaisuja ja -jarjestelmia asiakkaiden kdytossa on viiden vuoden kuluttua. Emme viela
tieda, milla kaikilla tavoin tulevaisuus tulee muokkaamaan asiakkaiden asiointia ja sa-
malla asiakasneuvojien tydnkuvaa. Onko tulevaisuuden yhteiskunnassa ylipaataan enaa
tarvetta OmaVeron kaltaiselle tietojen ilmoittamiskanavalle, vai hoituvatko asiat auto-
maatiossa, jolloin ihmisen ei tarvitsisi tehda mitaan? Asiointiratkaisut kehittyvat nope-
ammin kuin koskaan aikaisemmin, ja koska asiakasneuvojat tyoskentelevat etulinjassa,
muutokset vaikuttavat heidan tehtavankuvansa muodostumiseen perustavanlaatuisella

tavalla. Asiakasneuvojan tyotehtavat ovat suoraan sidoksissa asiakkaan tarpeisiin.

Digitalisaation edistamiseen ja uudenlaisten sdahkoisten asiointimahdollisuuksien luomi-
seen on julkisella sektorilla panostettu viime vuosien aikana voimakkaasti. Esimerkiksi
Verohallinnossa seka Digi- ja vaestotietovirastossa on ollut kdaynnissa laajoja kehityshank-
keita. (Verohallinto, 2018; Digi- ja vaestoviestivirasto, 2022.) Tahdan on varmasti vaikutta-
nut osaltaan valtiovarainministerion asettama Digitalisaation edistamisen ohjelma,
jonka mukaan julkisten palveluiden olisi oltava digitaalisesti saatavilla vuoteen 2023
mennessa. Kyseiselld hankkeella pyritdan my6s vahentamaan merkittavasti asiakkaiden
tarvetta paperi- ja kdyntiasiointiin. (Valtiovarainministerid, 2020.) Digiohjelman edista-
minen nakyy myos tulossopimuksissa, joiden tavoitteena on strategisten tavoitteiden to-
teutumisen varmistaminen yhteistydssa ministerididen ja hallinnonalojen kanssa. (Val-

tiovarainministerio, 2021.)

Kehityssuunta kohti julkisia sahkoisia palveluita ei kosketa ainoastaan Suomea, vaan eri

hallinnot ovat tunnistaneet digitaalisten jarjestelmien hyddyntamisessa tehokkuuspo-



tentiaalin. Odotukset eivat liity ainoastaan tehokkuuteen vaan myos esimerkiksi hallin-
nollisen taakan ja byrokratian vahentamiseen tai parempaan hallittavuuteen. (Loberg,
2021, s. 1). Taman kanssa samassa linjassa kulkee Verohallinnon ja valtiovarainministe-

rion valinen tulossopimus, jossa todetaan seuraavanlaisesti:

Asiakkaiden hallinnollista taakkaa véhennetddn kerdiéimdllé verotuksen perusteena
olevat tiedot mahdollisimman tdydellisesti ja oikea-aikaisesti kolmansilta osapuolilta
sekd kehittédmdilld veroilmoittamisen vaivattomuutta ja séhkdéistéd ilmoittamista niin,
ettd ilmoitukset tulisivat kerralla mahdollisimman valmiiksi. (VH/4559/00.0007/2021.)

Sahkoisten asiointimahdollisuuksien kehittamiselld ja edistamiselld tavoitellaan useita
etuja, jotka liittyvat seka asioinnin helppouteen etta organisaation tehokkuuteen. Tallai-
sella asiointitapojen murroksella on luonnollisesti vaikutuksia asiakasrajapinnassa tehta-
vaan neuvontatyohon. Aikaisempi tutkimus ei ota juurikaan kantaa siihen, minkalaisia
vaikutuksia sahkoisten asiointimahdollisuuksien kehittymiselld on ollut asiakasneuvojien
kokemukseen paitsi tehtavankuvan muotoutumisesta myds uusista osaamistarpeista. Ta-
man tutkimuksen tarkoitus on tuoda keskiéon juuri julkisen hallinnon asiakasneuvojien
nakemyksid uusien ja kehittyvien sahkoisten asiointiratkaisujen aiheuttamista muutok-

sista. Tutkimus kohdentuu Verohallinnossa tyoskenteleviin asiakasneuvojiin.

Sahkoiset asiointijarjestelmat ovat muuttuneet ja kehittyneet viime vuosien aikana myos
Verohallinnossa, milla on ollut perustavanlaatuinen vaikutus asiakasneuvojien tyohon.
Organisaatiossa on otettu kayttoon Gentax-valmisohjelmisto, jonka myota myos aikai-
semmat asiakaskayttoon suunnatut sdahkdiset asiointipalvelut on korvattu uudella asi-
ointikanavalla, OmaVerolla. Jarjestelmdamuutos toteutettiin hankkeena aikavalilla 2013—-
2019. (Verohallinto 2018; Verohallinto, 2015). Myds muut organisaation tarjoamat sdh-
koiset asiointimahdollisuudet ovat kehittyneet. Tassa tutkielmassa peilataan nadiden asia-
kaskayttoon tarkoitettujen asiointipalveluiden vaikutuksia asiakasneuvojien tyéhon eri-

tyisesti osaamisen ja digitalisaation ndkokulmista.



Tyohon liittyva digitalisaatio on laajasti tutkittu aihe, ja tutkimuksia 16ytyy aina varhai-
selta 1980-luvulta alkaen. Sitd, miten digitalisaatio vaikuttaa henkildston arkeen tai mi-
ten henkilosto kokee tyonsa tulevaisuudessa muuttuvan, on viela nykyaankin tutkittu

vain vahan. (Keyrildinen & Sutela, 2018, s. 275).

Teknologian kaytto tyopaikoilla voi tukea henkilostod, mutta silla voi olla myds kielteisia
vaikutuksia tyontekijoiden hyvinvointiin. Teknologian hyddyllisyyttd tai haitallisuutta
madrittelee se, milla tavoilla teknologioita kdytetaan. Jos henkilostd kokee digitaalisessa
ymparistossa toimiessaan odotukset suuremmiksi kuin osaamisensa, on kyseessa tekno-
stressi. (Tarafdar ja muut, 2010, s. 307; Syynimaa ja muut, 2020.) Asiakkaan ohjaus sah-
koisten asiointipalveluiden kdytdssa voi aiheuttaa teknostressia myds asiakasneuvojille.
Tasta syysta osaaminen ja sen kehittdminen ovat merkittavassa asemassa, kun tarkastel-
laan asiakasneuvojien sdahkoisten asiointipalveluiden hallintaa, teknostressin syita seka
teknostressin lievittdmista. Ragu-Nathanin ja muiden (2008) mukaan teknostressia voi-
daan lievittdaa varmistamalla, ettd henkil0sto saa riittavasti tukea ja opastusta jarjestel-

mien perusteiden sekd muutosten hallintaan.

1.1 Tutkimuskysymykset ja tutkimuksen tavoite

Tassa tutkimuksessa selvitetdan, miten sahkoiset asiointijarjestelmat, niiden kayttoon
liittyvat haasteet seka mahdollinen teknostressi nayttaytyvat asiakasneuvojien tydssa ja

minkalaista osaamista tai valmiuksia ndiden jarjestelmien hallinta edellyttaa.

Tutkimustehtava tarkentuu kahden alakysymyksen avulla:
e Minkdlaisia haasteita tai kuormitustekijoité sdhkoéisten asiointipalveluiden neu-
vontaty6hon liittyy?
e Minkdlaiset osaamisen kehittimisen keinot tukevat asiakasneuvojia heidén ty6s-

sddn?



Tutkimuksen tavoitteena on kartoittaa asiakasneuvojien nakemyksia ja kokemuksia asi-
ointipalveluiden kehittymisen vaikutuksista omaan tyohdn ja asiakkaan ohjaamiseen
ndiden palveluiden kdytossa. Asiakasneuvojat ovat kohderyhmana merkittava, silla he
tyoskentelevat etulinjassa yhdessa asiakkaan kanssa. Tama on my0s strategisesti tarkeaa,
silla Verohallinnon solmimassa tulossopimuksessa todetaan, etta asiakkaan hallinnollista
taakkaa vahennetdadan mm. toimivilla sahkoisilla palveluilla. Niissa tilanteissa, joissa esi-
merkiksi asiakkaan digikyvykkyys on asioinnin esteena, asiakasneuvojalla voi olla merkit-
tava rooli asiakkaan toiminnan ohjaamisessa. Kun asiakasneuvoja onnistuu ohjaamaan
asiakasta sahkoisessa asioinnissa, tama voi vaikuttaa asiakkaan toimintaan ja auttaa asia-
kasta selviytymaan vastaavanlaisista tilanteista myos tulevilla asiointikerroilla. Vastaa-
malla edella esitettyihin tutkimuskysymyksiin pystytdan osaamisen kehittamisessa huo-
mioimaan asiakasneuvojien tarpeet entistd kokonaisvaltaisemmin. N&in voidaan seka

parantaa asiakasneuvonnan laatua ettd tukea henkiléstdn hyvinvointia.

1.2 Tutkielman rakenne

Tutkielman johdanto-osuudessa on esitelty alkuun lyhyt taustoitus aiheeseen. Taman jal-
keen esitelldaan tutkimuksen tavoite, tutkimustehtava ja tata tukevat tutkimuskysymyk-

set.

Teoreettisessa viitekehyksessa kasitelldan alkuun digitalisaatiota ja teknologiahaasteita,
jotka voivat aiheuttaa teknostressia. Teknostressiin syvennytdaan aikaisempien tutkimus-
ten kautta. Nain maaritellaan teknostressi ja selvitetdan tekijoita, jotka voivat altistaa
teknostressille tai toisaalta auttaa selviytymaan teknostressin kanssa. Taman jalkeen kay-
daan lapi tarvittavan osaamisen kehittamista eli sitd, minkalaisilla osaamisen kehittami-
sen keinoilla henkildstoa voidaan tehokkaimmin tukea teknologian aiheuttaman kuormi-

tuksen vahentamiseksi.

Tutkimuksen metodologia ja toteutus -luvussa esitellddn metodologia ja tutkimuspro-

sessin kulku aineiston kerdamisesta aineiston analyysiin. Lisaksi tassa luvussa esitelldan
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tutkimuksen kohderyhma ja kdydaan lapi haastatteluiden toteutusta. Neljannessa paa-

luvussa kasitelldan tutkimustulokset. Viimeisessa paaluvussa esitellaan johtopaatokset

ja jatkotutkimusehdotukset seka arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta.

1. Johdanto

2. Teoreettinen
viitekehys

3. Tutkimuksen
toteutus

4. Analyysi

5. Johtopaatokset ja
pohdinta

Kuvio 1. Tutkielman rakentuminen.

eTutkimuksen tavoite
eTutkimusongelma

eDigitalisaatio ja ty6elaman murros
*Teknostressi
eTarvittavan osaamisen kehittdminen

*Metodologia
eTutkimusprosessi

sTutkimustulokset

¢Johtopaatokset
sTutkimuksen luotettavuus
¢Jatkotutkimusehdotukset
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2 Digiosaaminen ja teknologiahaasteet

2.1 Digitalisaatio ja tyoelaman murros

Digitalisaatio on aiheuttanut runsaasti muutoksia yhteiskunnassamme ja kehityksen
vauhti on kiihtyva. Muutoksella on samanaikaisesti runsaasti vaikutuksia tyéeldamaan,
silld uudet teknologiat muokkaavat tapoja, joilla tyéta tehdaan. (Esim. Crowdhury & Mal-
pani, 2018; Alasoini, 2018, s. 3). Aikaisemmassa kehityksessa ja merkittavia teknologian
lapimurtoja ovat olleet esimerkiksi kyky kasitella informaatiota danena, tekstina ja ku-
vana elektronisessa muodossa. Digitekniikan tullessa osaksi ihmisten jokapdivdisia toi-
mintoja sen mahdollisuuksia hyédyntden, on kyseessa digitalisaatio. (Alasoini 2018, s. 3.)
Digitalisaatiolla tarkoitetaan uusien teknologioiden sijaan sen luomia mahdollisuuksista
uusiin toimintatapoihin. (llmarinen & Koskela, 2015, s. 22.) Yleisesti ottaen ajatellaan,
ettd digitalisaatio mahdollistaa palveluiden tehokkaamman tuottamisen, kun verrokkina

on perinteiset palvelut. (Loberg, 2021).

Naiden digitalisaation mahdollistamien muutosten ansiosta tyd on rakentunut entista
vahvemmin tiedon ja kommunikaation ymparille. Ty6elamaan liittyvaan digitalisaatioon
vaikuttaa useita organisaation menestykseen vaikuttavia taustatekijoita, joista tarkeim-
pia ovat digitalisaation mahdollistama tuottavuuden kasvu, kustannustehokkuus ja no-
peus. Ei pidd myoskdan jattda huomiotta yleista kehitysta, laatua tai tyon tasaisuutta.
Digitalisaatio muuttaa sekd ammattirakenteita ettd tyotehtavia. (Keyrildinen, 2017, s. 2.)
Etulinjan henkildston tehtdavankuva ja -sisdltd muuttuu perustavanlaatuisella tavalla tek-

nologioiden kehityksessa. (De Keyser ja muut, 2019, s. 158.)

On syytda myos huomioida, ettei muutos ei rajoitu pelkkiin ammattirakenteisiin tai tyo-
tehtaviin. Organisaatiot tarjoavat kayttdjilleen erilaisia teknologioita, jolloin muutoksilla
on myos suoria vaikutuksia asiakkaisiin. Erilaiset dlykkaat teknologiat muovaavat seka
asiakkaan etta etulinjan henkil6stdn toimintamalleja, ja taman lisaksi ndiden toimijoiden
valista kanssakdymistd. Ndin ollen teknologian muutoksella on suuri rooli asiakaspalve-

lutydn muotoutumisessa. (De Keyser ja muut, 2019, s. 158.)
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Henkilostolle itselleen digitalisaation hahmottaminen tydelamakontekstissa voi olla
haastavaa sen ollessa kytkoksissa tyon arkeen nakymattomalla tavalla. Tunnistettavissa
on kuitenkin lisdantynyt tarve oman osaamisen kehittdmiselle ja vastuunotolle oman
osaamisen hallinnasta. Myo6s niin sanottujen metataitojen merkitys on suuressa roolissa.
Naihin taitoihin lukeutuu esimerkiksi muuntautumiskyky, yhteisty6- ja vuorovaikutustai-
dot, ongelmanratkaisutaidot ja epdvarmuudensietokyky. (Keyrildinen & Sutela, 2018, s.

283.)

Tyoelamassa digitaalisten sovellusten kayttaminen on yleistynyt nopeasti. Kokemukset
erilaisten teknologioiden kdytosta henkiloston keskuudessa eivat ole aina yhtenevaisia.
Vuonna 2018 toteutetun tyoolo-tutkimuksen mukaan jopa 90 % palkansaajista kaytti di-
gitaalisia sovelluksia tyossaan. Perati 35 % ndista erilaisia sovelluksia ja laitteita kaytta-
neista henkildista koki tyonsa kuormittuvuuden lisdantyneen digitalisaation myo6ta. Hie-
man pienempi vahemmisto, 17 % koki sen sijaan tyonsa kuormittavuuden vahentyneen.
Tahan tutkimukseen osallistuneista yli puolet koki tyon tehokkuuden, nopeatempoisuu-

den ja lapindkyvyyden lisddntyneen digitalisaation myota. (Sutela ja muut, 2019.)

2.2 Teknostressi

Alun perin teknostressista puhui ensimmaisend psykologi Craig Brod. Han kuvaili tek-
nostressia moderniksi taudiksi, joka aiheutuu kyvyttomyydesta parjata tai selvita infor-
maatioteknologian kanssa terveelld tavalla. (Brod, 1984). Nykykasityksen mukaan tekno-
stressi maaritellaan kenties hieman laveammin useimmiten stressiksi, jota yksilot koke-
vat tietojarjestelmien kdyton vuoksi. (esim. Tarafdar ja muut, 2017, s. 7; Ragu-Nathan ja

muut, 2008; Pirkkalainen ja muut, 2019).

Tietotekniikan kayttaminen tydeldamassa voi vaikuttaa henkiloston kokemuksiin seka

myoOnteisesti ettd kielteisesti. Tietotekniikka voi edistaa henkiloston kyvykkyytta tehok-
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kaaseen toimintaan ja edesauttaa yhteydenpitoa tydyhteison sisilld. Toisaalta taas tie-
totekniikan kdyttaminen saattaa johtaa esimerkiksi lisdantyviin henkiloston tuottavuu-
den odotuksiin, jolloin odotukset saattavat olla ylikuormittavia. Tama saattaa vaikuttaa
henkiloston kokemukseen tyosta. (Srivastava ja muut, 2015, s. 2). Toimistotydymparis-
tossa tyoskentelyn osalta voidaan todeta myds se, etta tietokoneistumisen myo6ta stres-

sitasot henkiloston keskuudessa ovat nousseet (Ayyagari ja muut, 2011, s. 832).

Informaatio- ja viestintatekniikan kaytolla tydssa on suuri vaikutus organisaatioihin. Ke-
hityksen myo6ta organisaatioiden prosessit ovat muuttuneet, nopeutuneet ja mahdollis-
taneet organisaatioille uusia toimintatapoja. Teknologian kaytolla on kuitenkin ollut
my0ds lukuisia varjopuolia henkildston kokemusmaailmassa tehtavankuvien muodostu-
essa henkilostonakokulmasta vaativimmiksi. (Tarafdar ja muut, 2007, s. 303; Ragu-Nat-
han ja muut 2008, s. 430-431.) Se, etta tietotekniikan kdyttdminen aiheuttaa henkilds-
tolle kuormitusta ja stressia on nykypdivana erittdin yleinen organisaatioilmio. (Pirkka-
lainen ja muut, 2019, s.1179). Jos positiivinen eustressi jatetdan tarkastelun ulkopuolelle,
ominaista teknostressille on se, ettd henkil6 kokee tietotekniikkaan ja sen kayttoon liit-
tyvat odotukset suuremmaksi, kuin mita heidan kyvykkyytensa on. Tama on seurausta
mm. jatkuvasti kehittyvasta ICT-ymparistosta ja taman kayttoéon liittyvista jatkuvasti

muuttuvista vaatimuksista. (Tarafdar ja muut, 2010, s. 307.)

Johtamisen nakokulmasta organisaatioiden on tarkeaa tunnistaa teknostressi ilmiona ja
myds ymmartad, miten se vaikuttaa yksiléihin. Kun tdhan reagoidaan, pystytaan kehitta-
maan tehokkaita johtamisen menetelmid, jotka auttavat teknostressin hallinnassa.
(Ayyagari ja muut, 2011, s. 852—853). Teknostressia voidaan vahentda esimerkiksi sosi-
aalisen tuen tarjoamisella, tehtdvan (role) uudelleensuunnittelulla seka henkilostépoli-

tilkan muutoksilla. (Tarafdar ja muut, 2010, s. 306—307).

Alun perin teknostressi nahtiin siis ns. ”“pimean puolen ilmiéna”, jonka seuraukset nahtiin

puhtaasti negatiivisessa ja haitallisessa valossa. Tahan liittyen Tarafdar ja muut (2017)
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esittivat stressikirjallisuuteen pohjautuen, ettd on olemassa sekd myonteistd eustressia
etta kielteista distressia. Heidan tutkimuksensa osoittivat, etta positiivinen eustressi voi
lisata henkiloston tehokkuutta heidan ollessaan motivoivan tai positiivisen paineen alla.
Kaytannossa tama tarkoittaa jarjestelmien toteutusta siten, ettd ne tukevat eustressin
kokemusta ja toisaalta tyokaluja haitallisen distressin tunnistamiseen, mittaamiseen ja
lievittamiseen. (Tarafdar ja muut, 2017). Tassa tutkielmassa mielenkiinnon kohteena
ovat asiakasneuvojien kokemat teknologiahaasteet, joten keskitssda on nimenomaisesti
haitalliseksi koetun kuormituksen tunnistaminen ja siihen liittyvien lievittamiskeinojen

etsiminen.

2.2.1 Teknostressin aiheuttajat

Tassa tutkielmassa tarkastellaan teknostressia haitallisen distressin kautta. Tall6in tekno-
stressi nahdaan yksilon kokemana sopeutumisongelmana, kun han ei selviydy tieto- ja
viestintatekniikan kaytosta tai sopeudu sen kayttoon. Teknostressia syntyy ihmisten yrit-
taessa selviytya tieto- ja viestintdtekniikan kayttamisestda nopeasti muuttuvassa ympa-
ristossa. Henkilostolle teknostressi aiheuttaa tyytymattomyytta, vasymysta, ahdistusta ja
ylitoitd. Nama tekijat puolestaan heikentavat heidan tuottavuuttaan. (Tarafdar ja muut,

2007, s. 304.)

Teknostressin aiheuttajat on ensi kerran esitelty Tarafdarin ja muiden (2007) tutkimuk-
sessa. Ragu-Nathanin ja muiden (2008) osalta naitd samaisia stressitekijoitd perusteltiin
ja esiteltiin laajemmin ja jasennellymmin. Seuraavassa taulukossa esitellaan Tarafdarin

ja muiden (2007) méaaritelman mukaiset teknostressin aiheuttajat.
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Taulukko 1. Teknostressin ulottuvuudet (Tarafdar ja muut, 2007; Ragu-Nathan ja muut, 2008,
426-427).

TEKNOSTRESSIN AIHEUTTAJA: MITA TARKOITTAA:

YLIKUORMITTAVUUS Tieto- ja viestintatekniikka mahdollistaa
nopeamman ja tehokkaamman tyosken-
telyn. Tama nakyy kasvavina odotuksina
my6s henkiléston nopeammasta ja tehok-
kaammasta suoriutumisesta.
LEVITTAYTYMINEN Henkilosto on tavoitettavissa jatkuvasti ja
tuntee myos tarvetta olla tavoitettavissa,
koska tyon ja vapaa-ajan valinen raja ha-
martyy.

MONIMUTKAISUUS Kompleksisuus saa henkilén tuntemaan
olonsa epadpatevaksi hanen tietokoneen-
kayttotaitojensa suhteen. Tama voi pakot-
taa henkil6da enemman kayttamaan aikaa
ja panosta tieto- ja viestintatekniikan toi-
minnan ymmartamiseen ja sen kayton op-
pimiseen.

TURVATTOMUUS Henkil6 voi pelatd menettdvansa tyonsa
lisddntyvan automaation takia tai han voi
pelatd, etta patevampi tyontekija tulee
korvaamaan hanet.

EPAVARMUUS Tieto- ja viestintatekniikan jatkuvat paivi-
tykset ja muutokset hairitsevat arkea luo-
vat epdvarmuutta, koska uutta ICT-asiaa

pitda koko ajan oppia.




16

Tarafdar ja muut (2007) tutkivat edelld olevan taulukon mukaisten stressitekijoiden vai-
kutusta henkildston tuottavuuteen ja tehtavan aiheuttamaan kuormitukseen. Tutkimus
paljasti, etta teknostressi vaikuttaa yksildiden tuottavuuteen ja ne henkilot, jotka kokevat
vahemman teknostressia, ovat organisaatiolle tuottavampia. Tastad syysta organisaa-
tioissa olisi syyta kiinnittda huomiota niihin tekijoihin, jotka teknostressia henkilostolle

aiheuttavat. (Tarafdar ja muut, 2007, s. 317.)

Teknostressin lisdksi Tarafdar ja muut (2007) havaitsivat, ettd myos yksilon kokema roo-
listressi heikentaa henkil6ston tuottavuutta. Roolistressilla tarkoitettiin tilanteita, joissa
yksil6on kohdistuu ristiriitaisia tehtavavaatimuksia, tai kun tyotehtavan vaatimukset ylit-
tavat yksilon kapasiteetin joko sen vaikeusasteen tai tyén maaran takia. Ristiriitaiset odo-
tukset voivat nayttaytya esimerkiksi siten, etta yksiloon kohdistuu ristiriitaisia odotuksia
sen suhteen, mitd hdanen odotetaan tekevan. Ty6tehtdvan liian suuret vaatimukset ku-
vastavat esimerkiksi niita tilanteita, kun yksilén on hallittava enemman tehtavia kuin mita

han pystyy tehokkaasti hallitsemaan. (Tarafdar ja muut, 2007, s. 306—307.)

Tieto- ja viestintatekniikan avulla on toki helpompaa jakaa tietoa, mutta sen varjopuo-
lena on esimerkiksi ylikuormitus tai uuden teknologian kdaytén monimutkaisuuden ai-
heuttamat haasteet. Henkilostonakokulmasta uuden teknologian kayttéonotto tarkoit-
taa usein kdytdnnossa saman tydomaaran hoitamista pienemmalla henkil6stomaaralla.

(Tarafdar ja muut, 2007, s. 320.)

Vuonna 2008 Ragu-Nathan ja muut tutkivat minkalaisia vaikutuksia teknostressilla on
loppukayttajiin. He maarittelivat teknostressin aiheuttajia organisaatiokayttaytymisen
seka tieto- ja viestintdtekniikan kirjallisuuden pohjalta jo vuonna 2007 esitettyjen tek-
nostressin ulottuvuuksien varaan (Taulukko 1). Tutkimuksessa oli mukana kaikki viisi tek-
nostressin aiheuttajaa: teknologian ylikuormittavuus eli techno-overload, levittaytymi-
nen eli techno-invasion, monimutkaisuus eli techno-complexity, turvattomuus eli techno-
insecurity ja epavarmuus eli techno-uncertainty. (Ragu-Nathan ja muut, 2008, s. 425—

427.)



17

Teknostressin aiheuttajien lisaksi tutkimuksessa kasiteltiin kolmea teknostressia estavaa
tekijaa: tietoteknisen osaamisen jakamiseen kannustaminen (/iteracy facilitation), joka
kuvaa esimerkiksi sitd, kannustaako organisaatio tiedon jakamiseen uusien teknologioi-
den hallinnan saavuttamiseksi esimerkiksi tiimityon, loppukayttajakoulutusten tai IT-
osaston ja loppukdyttdjan valisen vuorovaikutuksen keinoin, teknisen tuen tarjoaminen
tarkoittaa niita toimintoja, joita loppukayttajalle tarjotaan teknostressin vaikutusten va-
hentdamiseksi seka osallistumisen edistaminen, eli kdyttdjille esitellddan uusien kdyttoon-
ottojen perusteita ja muutosten vaikutuksia sekd kannustetaan ihmisia kdayttamaan ja

kokeilemaan uusia teknologioita. (Ragu-Nathan ja muut, 2008, s. 425-427.)

Sekd Ragu-Nathanin ja muiden (2008) etta Tarafdarin ja muiden (2007) tutkimuksen tu-
lokset osoittivat, ettd teknostressia kokevat henkil6t eivat ole yhta tuottavia tai tyytyvai-
sid tyohonsa. Lisaksi he eivat ole yhta sitoutuneita tydohonsa kuin ne henkilot, jotka eivat
koe teknostressia. Edelld mainittujen lisaksi Ragu-Nathanin ja muiden (2008, s. 429) mu-
kaan miehet kokevat naisia useammin teknostressid. Vaitetta sukupuolten vilisista

eroista tukee myds suomalainen Syynimaa ja muut (2020).

Ayyagari ja muut (2011) toivat teknostressitutkimukseen hekin oman mallinsa, jossa kui-
tenkin on hyvin paljon yhteisid elementteja Ragu-Nathanin ja muiden (2008) mallin
kanssa. Ayyagari ja muut tunnistivat, ettei aikaisempi tutkimus juurikaan selvittanyt tai
ottanut kantaa siihen, mitkd ominaisuudet tekniikan kdyttamisessa ovat stressid aiheut-
tavia. Selkeyttadkseen teknologian ominaisuuksien ja stressin valista suhdetta, he tutki-
vat tieto- ja viestintatekniikan ominaisuuksien roolia stressin aiheuttajana. Teknostressi
nahtiin yksildiden kokemuksena, johon teknologian ominaisuudet ka stressitekijat (stres-
sors) yhdessa vaikuttavat. (Ayyagari ja muut 2011, s. 831-832.) Seuraavassa kuvoissa 2

on kuvattu malli teknostressi-malli.
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Kuvio 2. Teknostressin kokonaisuus Ayyagarin ja muiden (2011) mukaan.

Teknologian ominaisuuksiksi Ayyagarin ja muiden (2011) tutkimuksessa maariteltiin kdy-
tettavyystekijat, dynaamiset tekijat ja tungettelevat tekijat. Kaytettavyystekijat kattavat
jarjestelmien hyddynnettavyyden ja luotettavuuden. Nailla tarkoitetaan hyddynnetta-
vyyden osalta sitd, kokevatko kayttajat teknologiat hyodyllisiksi. Jos ne koetaan hyodylli-
siksi, yksildiden kyky tehda tarvittavia asioita tuottavammin ja nopeammin paranee. Vas-
taavasti talla voi olla my0s kielteiset vaikutuksensa silloin, jos yksilot eivat koe teknolo-
giaa hyodylliseksi. Luotettavuudella kartoitetaan sita, kokevatko kadyttdjat heille tarjotut
ohjelmistot luotettaviksi. Luotettavuuteen voi vaikuttaa negatiivisesti esimerkiksi virheet
ohjelmistoissa, sen laadussa tai muut epdonnistumiset. (Ayyagari ja muut, 2011, s. 837—-

840.)

Teknologian ominaisuutena dynaamisuudella viitataan muutoksen vauhtiin ja siihen, ko-
kevatko yksilot teknologioiden muutokset vauhdikkaiksi tai luoko se yksildille sopeutu-
misen ongelmia. Tallaisia ongelmia voi syntya uuden oppimisen tilanteissa tai silloin kun
teknologioiden muuttuessa henkilostoon alkaa kohdistumaan uusia vaatimuksia.

(Ayyagari ja muut, 2011, s. 840).

Viimeisimpana on tunkeilevat tekijat, jotka muodostuivat presenteeismista ja yksityisyy-
desta. Tassa yhteydessa presenteeismistd puhuttaessa tutkijat kuvasivat sitd, missa maa-
rin teknologia mahdollistaa yksildiden tavoitettavuuden. Keskidssa on tieto- ja viestinta-
tekniikan aiheuttamat keskeytykset tyossa seka tehtavien pirstoutuminen. Anonymitee-
tin osalta tarkoitetaan yksilon oletuksia siitd, missa maarin hanen toimiaan tieto- ja vies-

tintdtekniikan perusteella seurataan tai voidaan tunnistaa. (Ayyagari ja muut, 2011, s.
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840-842.) Tutkimuksessa nousi esiin viisi stressitekijaa, jotka altistavat kuormitukselle.

Seuraavassa kuviossa on esitelty eri stressitekijat:

TyoOn ja vapaa-ajan erottaminen

oYksilon kokema ristiriita odotuksista kodin ja vapaa-ajan valilla, tyén ja vapaa-ajan
valisen rajan hamartyminen.

eYksildiden resurssit (aika, voimavarat) ovat rajalliset, joten tyon ja perheen viliset
konfliktit aiheuttavat kuormitusta.

Tyon ylikuormittavuus

eTieto- ja viestintatekniikan kayttaminen tydpaikoilla luo tilanteita, joissa tyon
vaatimukset ovat suuremmat kuin yksilon osaaminen.

Roolin epdselvyys

eJatkuvat keskeytykset ja ristiriitaiset vaatimukset aiheuttavat kuormitusta.

oKyvykkyys keskittda huomiota ja selviytya ymparistossa, jossa on paljon
keskeytyksia ja ristiriitaisia odotuksia, on suuri haaste.

eSuurin kuormitusta aiheuttava tekija.

Tyon epavarmuus

*Yksilo voi kokea, pelkoa tyon "turvallisuudesta" ja tama aiheuttaa kuormitusta.
eYksilon arvio tydon menettamisen uhasta.

Yksityiselamaan tunkeilevuus

elhminen on teknologian avulla aina tavoitettavissa.
eYksityisyys vaarantuu, silla teknologian avulla yksilon toimia voidaan seurata.

Kuvio 3. Stressitekijat mukaillen Ayyagari ja muut (2011).

Tutkimustulosten mukaan eniten kuormitusta henkiléstélle aiheutti roolin epaselvyys.
Tama viittaa siihen, etta yksilot kokevat kuormittavaksi jatkuvat keskeytykset ja ristiriitai-
set vaatimukset. Toinen merkittava stressitekija on teknologian kayttamisen aiheuttama
tyon ylikuormittavuus. Tyon ja vapaa-ajan valinen konflikti sekd tyon epavarmuus olivat

my0s kuormitusta aiheuttavia tekijoita. Ylla olevassa kuviossa 3 esitetty yksityiselamaan
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tunkeilevuus voidaan nimeta stressitekijaksi, mutta tutkimus ei tukenut sita vaitetta, etta

tama stressitekija olisi yhteydessa kuormitukseen. (Ayyagari ja muut, 2011, s. 847-848.)

Tutkimuksen myo6ta kompleksisuus kadytettavyyden ominaisuutena jai pois, silla se ei
osoittanut merkitystaan kuormitustekijana. (Ayyagarija muut, 2011, s. 848.) Seuraavassa
kuvassa on kuvailtu tutkimuksen tulosten mukaisesti ne tieto- ja viestintatekniikan omi-

naisuudet, jotka vaikuttavat stressitekijoihin ja jotka lopulta aiheuttavat kuormitusta:

Kaytettavyys

eKaytettavyyden ominaisuuksien parantaminen vahentaa ylikuormitusta
erityisesti, kun ihmiset pitavat tieto- ja viestintatekniikkaa hyodyllisena ja
luotettavana.

Dynaamisuus

eKokemus nopeasta teknologioiden muutoksesta voi aiheuttaa ylikuormitusta,
kun odotukset ylittavat osaamisen.

eJatkuvat muutokset tieto- ja viestintatekniikassa luovat tilanteita, jolloin
odotukset ovat ristiriitaisia (normaalit tydvaatimukset vs. uuden oppimisen
vaatimukset), joka vaikuttaa roolin epaselvyyteen

eJatkuvat muutokset teknologiassa saavat ihmiset pelkdamaan oman
osaamisensa puolesta tai he voivat pelata tulevansa korvatuksi osaavammalla
henkilostolla.

Tungettelevuus

Jatkuva tavoitettavissa oleminen tieto- ja viestintatekniikan avulla lisaa
tyotaakkaa nopeuttamalla tydnteon tuottavuuden odotuksia. Talla on siis
yhteys tyon ylikuormitukseen.

eJatkuva tavoitettavuus tai "yhteydessa oleminen" mahdollistaa keskeytykset
tyOssa, joka voi vaikuttaa roolin epaselvyyteen.

eNykyisessa verkostoituneessa maailmassatydeldaman ja vapaa-ajan valisen
tasapainon pitdminen on haastavaa. Jatkuva yhteyd "tunkeutumisen
yksildiden henkilokohtaiseen tilaan". Talla on yhteys yksityiselamaan
tunkeilevuuden kanssa.

*Yksilot ovat tietoisia siitd, ettd heidan toimiaan voidaan jaljittaa tai
monitoroida.

Kuvio 4. Teknologioiden merkitys teknostressin aiheuttajana Ayyagari ja muut (2011).
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Keskeisin havainto tassa tutkimuksessa oli huomio se, ettei teknostressin tunnistaminen
ole tarkeda ainoastaan sen kayton omaksumisen kannalta, vaan kiinnittamalla huomiota
naihin tekijoihin, voidaan teknologioiden stressaaviin vaikutuksiin vaikuttaa. Johtamisen
nakokulmasta tdma on merkittavaa esimerkiksi siita syysta, ettd henkiloston ylikuormit-
tuneisuus on yksi teknostressin hallitsevimmista aiheuttajista. (Ayyagari ja muut, 2011,

s.852.)

2.2.2 Teknostressi kokeminen ja yksilon ominaisuuksien tai asenteiden vaikutukset

Srivastava, Chandra & Shirish (2015) tutkivat persoonallisuuden piirteiden vaikutuksia
teknostressin kokemiseen ja ndiden vaikutuksia koettuun tyduupumukseen ja tyéhon si-
toutumiseen. Keskeista heidan tutkimuksessaan oli huomio siitd, ettei teknostressi ai-
heuta ainoastaan negatiivisia asioita, vaan tietyt persoonallisuuden piirteet yhdistettyna
teknostressin aiheuttajiin, voivat nayttdaytyd myos positiivisessa valossa. Teknostressin
aiheuttajina pidettiin jo aikaisemmin esiteltyja teknostressin aiheuttajia, eli ylikuormit-
tavuutta, tungettelevuutta, monimutkaisuutta, turvattomuutta ja epavarmuutta. (Srivas-

tava ja muut, 2015, s. 355.)

Tutkimuksessa oli mukana viisi eri luonteenpiirretta. Viides tutkimuksen luonteenpiirre
oli tietoisuus, mutta tuloksien valossa se ei saanut tukea merkitykselleen. (Srivastava ja
muut, 2015, s. 401.) Seuraavassa kuviossa on esitelty ne luonteenpiirteet, joilla on vai-

kutuksia teknostressin kokemiseen liittyen.
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Avoimuus kokemuksille

eKokemukselle avoimet henkil6t ovat valmiita kokeilemaan uusia ja erilaisia
asioita ja myo0s etsivat niita aktiivisesti.

eTeknostressid kokevat henkil6t ovat sitoutuneempia tyohonsa, jos he ovat
luonteenpiirteiltdan kokemuksille avoimia.

Neuroottisuus

*Neuroottiset henkilot ovat usein ahdistuneita, itsetietoisia ja alttiita negatiivisille
tunteille seka reaktioille tydhon liittyvien arsykkeiden suhtaan.

*Neuroottisia piirteitda omaavat henkilot ovat vahemman sitoutuneita tyohonsa
kokiessaan teknostressia.

Suvaitsevaisuus

eSuvaitsevuus kuvaa ihmisid, jotka ovat ystavallisid, huomaavaisia, sympaattisia,
avuliaita ja yhteistyohaluisia. He ovat todenndkdisemmin mukautuvia ja
yhteistyohaluisia silloin, kun uusia teknologioita otetaan kdyttoon

eKun tallainen henkild kokee teknostressid, hanella on alttius tyduupumukselle.

Ekstraversio

eTallaiset yksilot ovat sosiaalisia, aktiivisia ja ulospdinsuuntautuneita.
Todennakoisimmin tallaiset henkilot omaksuvat uudet innovaatiot sosiaalisten
syiden takia.

¢ Teknostressi vaikuttaa vahemman voimakkaasti loppuunpalamiseen.

Kuvio 5. Luonteenpiirteiden vaikutus teknostressiin (mukaillen Srivastava ja muut, 2015, s. 387
ja 401).

Myos tama tutkimus nosti esiin tarpeen erotella toisistaan negatiivisen distressin ja po-
sitiivisen eurstressin. Merkittavimpia [6ydoksia tutkimuksessa oli saada ymmarrys siita,
ettd persoonallisuuden eri piirteet vaikuttavat voimakkaasti siihen, miten teknostressin
aiheuttajat koetaan. Erityyppiset ihmiset voivat nahda samat tekijat joko uhkana tai mah-

dollisuutena. (Srivastava ja muut, 2015, s. 376-377.)
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Christ-Brendemiihl ja Schaarschmidt tutkivat, miten teknologian aiheuttamat odotukset
vaikuttavat etulinjan henkilostoén kokemukseen teknostressista ja miten asiakaspalvelu-
henkiloston kokema teknostressi nayttaytyy asiakkaalle. Tutkimuksen keskiossa oli opti-
mistisen ajattelutavan merkitys teknostressia ja tyon vaatimuksia kohtaan. Tutkimustu-
lokset paljastivat, ettd teknologian aiheuttama ylikuormitus (kun tyétehtavia on suh-
teessa aikaan liian paljon) ja epaselvyys (tilanteet, joissa ei ole riittavasti tietoa tai osaa-
mista tehtavasta suoriutumiseksi) voivat aiheuttaa etulinjan henkilostossa teknostressia.
Kuitenkin ne yksil6t, joilla on optimistisempi asenne teknologiaa kohtaan, eivat yhta to-
denndkoisesti koe teknostressista kuin muut henkilét. Taman oletetaan johtuvan siita,
ettd optimistinen asiakaspalvelija selviytyy paremmin epaselvissa tilanteissa. Jos tekno-
logian kayttoon liittyy taas ylikuormitusta, optimismista ei ole apua. Tutkimuksen mu-
kaan etulinjan henkiloston kokema teknostressi vaikuttaa myos asiakkaan kokemukseen

ja tyytyvaisyyteen. (Christ-Brendemiihl & Schaarschmidt, 2020, s. 380-385.)

Pirkkalainen ja muut, (2019) tutkivat, milla tavoin yksilot selviytyvat teknostressista. He
validoivat mallin, jossa yksiloiden selviytymistd kuvataan sekéa tietoisen/proaktiivisen
ettd vaistomaisen/reaktiivisen toiminnan kautta. Proaktiivisella tavalla kayttaytyvat ih-
miset valmistautuvat selviytymaan jatkuvasta stressista henkilokohtaisen kasvun ja re-
surssien kerdamisen kautta. Kaytannossa teknostressin osalta tama tarkoittaa sita, etta
proaktiivinen henkild keraa uusia tietotekniikan kdyttdmiseen tarvittavia taitoja. Proak-
tiivisessa selviytymismallissa tassa tutkimuksessa tarkasteltiin positiivista uudelleentul-
kintaa ja tietotekniikan hallintaa. Tietotekniikan hallinta kdsittaa yksildiden arvion siita,
milla tasolla he ovat kyvykkaita hallitsemaan tietotekniikkaa ja toimimaan heille annet-

tujen jarjestelmien kanssa. (Pirkkalainen ja muut, 2019, s. 1184-1185.)

Reaktiivisella tavalla kdyttaytyvat henkilot taas reagoivat vastineena stressin aiheuttajiin.
Tallaiset henkilot purkavat tietotekniikkaan liittyvia negatiivisia tunteitaan ja etaannytta-
vat itsensa tietotekniikasta, jos he kokevat tietotekniikan kayttoon liittyvaa stressia. Mer-
kityksellisena tassa tutkimuksessa oli proaktiivisen ja reaktiivisen selviytymistavan lisaksi

niiden yhdistelma. (Pirkkalainen ja muut, 2019, s. 1180-1181.)



24

Tutkimukset osoittivat, ettda positiivinen uudelleentulkinta ja tietotekniikan hallinta
(proaktiivinen) seka tunteiden purkaminen ja etdisyyden ottaminen tietotekniikasta (re-
aktiivinen) ovat selviytymiskeinoja, joilla on omat toimintamekanisminsa. Reaktiivisuus
auttaa tietotekniikan kayttajaa laskemaan teknostressiin vaikuttavan negatiivisen suh-
teen voimakkuutta. Proaktiivisuus taas vahvistaa tietotekniikan kayttdjan kykya selvita

stressaavissa tilanteissa. (Pirkkalainen ja muut, 2019, s. 1206)

Kdytdannossa yksilon tunteiden purkaminen ja etdisyyden ottaminen tietotekniikasta vai-
kuttavat teknostressiin eri tavoin riippuen siitd, kykeneeko yksilo positiiviseen uudelleen-
arviointiin tai tietotekniikan hallitsemiseen. Positiivinen uudelleenarviointi yhdistettyna
etdisyyden ottamiseen tai pieni tuskastuneisuuden purkaminen voi olla hyva asia, ja pie-
nentda negatiivista suhdetta teknostressin mahdollistajien ja tietotekniikan mahdollista-
man tuottavuuden valilla. Tutkimus paljasti my6s sen, etta reaktiiviseen selviytymista-
paan turvautuminen ei yksistaan ole riittava keino teknostressista selviytymiseksi. Tutki-
joiden mukaan yleisesti ottaen tunteiden purkaminen nahdaan selviytymiskeinona,
mutta tdassa yhteydessa nama purkaukset eivat heikennd negatiivista suhdetta tek-
nostressin mahdollistajien ja tietotekniikan mahdollistaman tuottavuuden valilla. Etai-
syyden ottaminen on sen sijaan parempi vaihtoehto sen heikentdessa edelld mainittua

negatiivista suhdetta. (Pirkkalainen ja muut, 2019, s. 1207.)

Tarafdar ja muut (2020) tutkivat myds, miten henkilostd voi toimia tehokkaasti tek-
nostressia kokiessaan. Tama tutkimus osoitti esimerkiksi sen, etta teknostressi ei ollut
yhta vahingollista niille henkilGille, jotka pystyivat purkamaan/kasittelemaan teknolo-
gian aiheuttamia kielteisia tunteita. Myonteinen suhtautuminen tietotekniikkaa kohtaan
puolestaan auttaa henkilostoa jarkeilemaan. Tasta on hyotya kuormittavissa tilanteissa,
jolloin ongelmatilanteissakin ymmarretdan tietotekniikan kdyttdmisen hyodyt. (Tarafdar

ja muut, 2020, s. 86-87.)



25

Henkil6sto hyotyy hyvista IT-taidoista ainakin kahdesta eri syysta. Ensinndkin heilld on
talloin luottamus siihen, etta he selviavat ja parjaavat tietotekniikan kanssa. Toiseksi, kun
henkilosto hallitsee tietotekniikan kaytdn, he pystyvat toimimaan tehokkaammin. Huo-
mionarvoista tutkimuksessa oli myos se, ettd jos henkilosto sai itse paattaa tietoteknii-
kan kayttotavoista, teknostressi koettiin vahemman uhkaavaksi. Syy tahan oli yksilon va-
paus valita, milla tavoin han teknologiaa hyddyntaa. Talloin kuormittavien tilanteiden il-
metessd, teknostressin vaikutukset tuottavuuteen olivat pienemmat. Jos henkilostolla
on vapaus valita, milla tavalla he hyodyntavat tietotekniikkaa, tdma ennaltaehkaisee tek-

nostressiad ja lisaa henkildston tuottavuutta. (Tarafdar ja muut, 2020, s. 86—-87.)

Teknostressin tutkimus on ollut esillda myds suomenkielisessa tutkimuksessa. Aihe on ol-
lut tutkimuksen keskitssa Jyvaskylan yliopiston hankkeessa, jossa todettiin teknostressin
olevan yleinen ilmio tyopaikoilla. Tutkimuksessa pystyttiin myés muodostamaan yhteys
tiettyjen toimialojen ja teknostressin valille. Niilla aloilla, joissa teknologian tuomaa
kuormitusta oli enemman, karsittiin myos todenndkdéisemmin teknologiastressista. Yksi
tarkeimmista huomioista oli se, ettei tyokokemus kerryta tarpeeksi teknologiaosaamista.
Tutkijoiden johtopaatds olikin, ettei tydkokemus kehitd ammatin edellyttamaa teknolo-
giaosaamista tarpeeksi digitalisoituneen tydympariston vaatimuksiin vastaamiseksi. (Ha-

maldinen & Lainema, 2021.)

2.3 Osaamisen merkitys muuttuvassa tyoelamassa

Osaaminen on sujuvan ja tuloksellisen tyoskentelyn kulmakivi. Organisaation nakdkul-
masta osaamistarpeet perustuvat siihen, minkdlaista osaamista tarvitaan. Ty6eldmassa
tarpeellisesta osaamista maariteltdessa kaytetdan usein termia kompetenssi. Kompe-
tensseja on kolmenlaisia; yleisia tyoelamassa tarvittavia, ammattikohtaisia ja tehtadva-
kohtaisia. Yleiset tydelamakompetenssit ovat tyoelamassa laajasti tarvittavia valmiuk-
sia, eivatka ne ole tehtavariippuvaisia, esimerkkind ongelmanratkaisutaidot, sosiaaliset

taidot, sopeutumiskyky ja paineensietokyky. Tiettyyn ammattialaan liittyvat kompe-
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tenssit sisdltavat tarvittavan substanssiosaamisen. Kun kompetenssivaatimus liittyy jo-
honkin tiettyyn tehtavankuvaan, puhutaan tehtavakohtaisista kompetenssivaatimuk-

sista. (Viitala, 2021, s. 35.)

Tiedamme jo sen, ettd muutoksen myo6ta organisaatioissa syntyy uudenlaisia osaamis-
tarpeita, jotka koskettavat myos asiakaspalvelurajapintaa. Huotilainen ja Saarikivi (2018)

totesivatkin osuvasti:

"Tyé ei muutu digitalisaation tai robotisaation vuoksi. Tyonteko sen sijaan muuttuu jat-
kuvasti. Jos tyé syntyy ongelmista, on tyénteko ongelmanratkaisua." (Huotiainen & Saa-
rikivi 2018, s. 5.)

Aikaisemmin tehokkaan ja sujuvan asiakaspalvelun varmistamiseen ja tukemiseen on liit-
tynyt erilaisten yleispatevien ohjeistusten ja toimintamallien luominen. Nykytilassa etu-
linjan henkiloston kohtaamat asiakkaan ongelmat ovat monesti uniikkeja ja muuttuvia.
(Otala, 2018, s. 18.) Tallaisissa tyotehtdvissa on taysin normaalia, ettd esimerkiksi osaa-
misvaatimuksia ei pystytd maarittelemaan ennakkoon, eikd oikeaa vastausta kaikkiin
haasteisiin ole olemassa etukateen, vaan ratkaisun tarjoamiseksi on tyossa pystyttava
rakentamaan uutta tietoa (Huotilainen & Saarikivi, 2018, s. 51-52; Otala, 2018, s. 18).
Osaamisen kehittamisen nakdkulmasta tama tarkoittaa sita, ettei kdytannon ohjaistuksia
pystyta kasikirjoittamaan etukateen, eika tehokkuus ei synny etulinjan henkilostélle tois-
tojen kannalta. Tehokkuuden kannalta on merkityksellisempaa se, miten asia otetaan
haltuun epavarmoissa tilanteissa, miten tietoa ja osaamista hankitaan, milla tavoin osaa-

minen implementoidaan kdytannon tekemisen tasolle. (Otala, 2018, s. 18.)

Organisaatioiden muuttuessa jatkuvasti kompleksisemmiksi ja dynaamisemmiksi, pelkka
kokemus ei enaa riita tai ole tae osaamisesta, vaan tydntekijoiden pitaa osata hankkia
uutta tietoa ketterasti ja nopeasti. Taman lisaksi tietoa on pystyttdava soveltamaan kay-
tannon tekemiseen. (Otala 2018, s. 18, DeRue, Ashford & Myers, 2012; DeMeuse, 2017.)

Kyky jatkuvaan oppimiseen voi olla tarkeampi taito kuin ammattiin liittyva jo kerrytetty
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osaaminen. Uusi tieto syntyy monimutkaisten haasteiden ratkaisemisesta. Asiakaspalve-
lussa jokainen ihminen ja tilanne on omanlaisensa, jolloin asiakkaan tarve ja soveltuva
ratkaisu selviaa tilanteen kartoittamisen yhteydessa. Tama tilanteiden monimuotoisuus
tekee haasteellisemmaksi tietda ennakkoon, minkdlaista osaamista tarvitaan. (Huotilai-
nen & Saarikivi, 2018, s. 51-52.) Paine kehittdmiselle on samaan aikaan kova, silla kun
muutos tapahtuu nopeasti, pitdisi oppimisen kulkea muutoksen nopeuden rinnalla.
Tama asettaa myos henkiloston paineen alle, silla tarvittava osaaminen on hankittava

kiihtyvassa tahdissa. (Miles 2013, s. 20).

Osaamisen suhteen tydelamassa optimaalisin tilanne on silloin kun henkildston kompe-
tenssit ja tehtdvan vaatimukset kohtaavat toisensa. Tallainen tilanne vaikuttaa myodntei-
sesti henkiloston kokemukseen tyon mielekkyydesta ja sitouttaa henkilostoa. Yksiloille
on tarkeda tuntea olevansa hyva ja merkityksellinen tydssaan. (Viitala, 2021, s. 35-36.)
Taman tutkimuksen kannalta on merkityksellistd tunnistaa, minka tyyppistda osaamista
asiakasneuvojat ndkevat tarvitsevansa selviytydkseen asiakkaan digiasiointiin ohjaami-

sesta.

2.3.1 Tarvittavan osaamisen kehittaminen

Kasitteend osaamisen kehittaminen voidaan asettaa osaamisen johtamisen (knowledge
management) alle (Viitala, 2021, s. 102.), joskin osaamisen johtamisesta on tehty run-
saasti erilaisia tulkintoja. Knowledge management -termille on kaytetty suomenkieli-
sessa kirjallisuudessa osaamisen johtamisen rinnalla esimerkiksi termeja: tiedon johta-
minen, tietopdadoma, tietdmyksen hallinta ja tietojohtaminen. Alkuperdisessa muodos-
saan kyseiselld termilld voidaan viitata tietojohtamiseen tai osaamisen johtamiseen, eika
naiden sisalloissa ilmene valttamatta eroavaisuuksia. (Pohjalainen, 2016, s 17.) Laajim-
millaan osaamisen johtaminen kasittda kaiken toiminnan, jolla henkiléston osaamisen

kehittymista ja hyodyntamista kehitetdan organisaatiossa (Viitala, 2019, s. 201).
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Osaamisen kehittamiselld tarkoitetaan monesti henkiléston osaamisen kehittamista, jota
voidaan nimittaa yleisesti henkiloston kehittamiseksi (human resource development,
HRD). Talla tarkoitetaan nimenomaan henkilon hallussa olevaa osaamisen kehittamista.
Osaamisen kehittdmistd organisaatioissa voidaan tukea erilaisilla toimintamalleilla, ra-
kenteilla ja johtamisella. Kehittaminen ei kuitenkaan voi olla ulkoa johdettuja toimia,
vaan henkildstén on my0s itse osoitettava aktiivisuutta ja ottaa vastuuta omasta oppimi-
sestaan. (Viitala, 2021, s. 102.) Joissain tilanteissa etulinjan henkildston odotetaan tun-
nistavan asiakkaan tarpeet jo ennen kuin asiakas itse tiedostaa omaa tarvettaan. Tassa
onnistuakseen yksilolla on oltava halu kehittda omia toimintatapojaan ja hanella on ol-

tava kiinnostusta oppimiseen. (Joki, 2018, s. 143.)

Osaamisen kehittamista voidaan kuvata tyontekijan ja hanen tyoyhteisonsa valisena suh-
teen jatkuvana vaalimisena, jolla on selkea alku ja paattyminen. Suhteen luominen alkaa
tyohonotossa ja paattyy vasta siihen hetkeen, kun henkil6 poistuu organisaation palve-

luksesta. Osaamisen kehittaminen on siis jatkuvaa. (Juuti & Vuorela, 2015, s. 151.)

Osaamisen kehittamista ei toteuttaa organisaatiossa hallinnollisena tyéna. Sen sijaan or-
ganisaatioilta vaaditaan kykya motivoida, kohdata, mahdollistaa ja kannustaa henkil6s-

t6a erilaisiin keskustelu- ja reflektointitilaisuuksiin. (Ahokallio-Leppal3, 2016, s. 124.)

McGurk ja Baron (2012) ovat sita mieltd, ettd osaamisen johtaminen keskittyy liikaa ra-
kenteisiin, prosesseihin ja teknologioihin. Heiddan mukaansa tarkeampaa olisi keskittaa
huomioita voimakkaammin oppimiseen, innovaatioon ja sitoutumiseen. Suurimpia teki-
joita taman taustalla on heiddan mukaansa kolme. Ensinndkin osaamisen johtaminen voi
olla lilan hajanaista tai epamaaraista, toisekseen osaamisen johtamisessa keskitytdan
joskus liikaa seurantaan aidon oppimisen ja tiedon jakamisen sijaan. Talloin keskitytdan
liikaa jarjestelmiin. Viimeisimpana osaamisen johtaminen ei ole taydellisesti fokusoitu-
nut niille alueille, joilla silla on suurin merkitys, eli oppimiseen innovaatioon ja tyénteki-

joiden sitouttamiseen. (McGurk & Baron, 2012, s. 316-318.)



29

Jotta osaamisen johtaminen voisi toimia tehokkaasti, henkiléston on ymmarrettava ja
omaksuttava kehittdmisen tarkoitus niin tiimitasolla kuin yksiléinakin. Tahan liittyen or-
ganisaation tulisi tarjota henkildstolle heille [aheinen merkitys; miksi osaaminen ja sen
jakaminen on tarkeaa? Suurimpana mahdollistajana McGurk ja Baron nakevat innovaa-
tion henkiloston tarkoituksen maarittdjana. Se antaa heille syyn kehittaa osaamista ja
jakaa tietoa. Tiimitasolla tarvitaan sitoutumista ja luottamusta. Sitoutumisen ansiosta
henkil6sto haluaa itse jakaa osaamista, silla he ovat sitoutuneempia myos organisaation

tavoitteisiin. (McGurk & Baron, 2012, s. 319-320.)

2.3.2 Osaamisen kehittamista ohjaa strategia

Henkil6ston kehittamisen perustana on organisaation strategia (esim. Viitala 2021, s. 102;
Juuti & Vuorela, 2015, s. 202; Joki, 2021, s. 115). Strategisiin tavoitteisiin padseminen
edellyttda usein osaamisen ja taitojen kehittdmista, silla jo hallussa oleva osaaminen ai-
noastaan sitoo organisaation toiminnan nykyiseen tasoon ja suoritustehoon. Kun tarkas-
tellaan visiota, henkil6ston osaamisen taso on usein kaukana organisaation visionmukai-
sesta tavoitetasosta. Osaamisen kehittamisen keinoilla halutaan saada osaaminen tavoi-

tellulle tasolle. (Juuti & Vuorela, 2015, s 202.)

Henkiloston nakokulmasta katsottuna osaamisen kehittdminen on myos edellytys onnis-
tumiselle ja se mahdollistaa sen, etta tyon voi ylipaataan kokea mielekkadksi. Osaamisen
kehittamisessd on huomioitava se, ettd muutoksessa osaamisen on oltava uudistuvaa.
(Viitala, 2021, s. 102.) Aivan kaikki osaaminen ei kuitenkaan ole jatkuvasti muuttuvaa,
jonka takia kokemuksen tuomalle osaamiselle tulee antaa sen vaatima arvostus. (Joki,

2021, s.118).

Osaamisen kehittamisen taustalla on aina tarpeen maarittely. Taman jalkeen pystytaan
ottamaan kantaa erilaisiin kehittamisen keinoihin ja vaihtoehtoihin. (Viitala, 2021, s. 102;
Joki, 2021, s. 116) On my0s tarkeaa, ettd henkilosto itse kokee osallistumisen naihin ke-

hittamistoimiin hyddylliseksi ja helpoksi. Osaamisen kehittamisen ollessa tavoitteellinen
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ja jatkuva prosessi, on luonnollisesti myos arvioitava sen vaikuttavuutta ja osaamisen
riittavyytta seka laatua. Tavoitteet ovat moninaisia, kuten esimeriksi osaamisperustan
turvaaminen strategian nakokulmasta, toimintojen tehostaminen, uudistumisen mah-
dollistaminen, yksilon suoriutumisen edellytysten parantaminen tai henkil6ston tyo-

markkinakelpoisuuden vahvistaminen. (Viitala, 2021, s. 102-103.)

Vaikka viime kadessa henkilon onkin otettava vastuu omasta oppimisestaan, organisaa-
tioissa oppimista tuetaan luomalla sille otolliset rakenteet, toimintamallit ja johtamis-
kdytannot. (Viitala, 2021, s. 102.) Kehittamiskeinot voidaan jakaa kahteen osaan: tyopai-
kalla toteutettaviin ja tyopaikan ulkopuolella toteutettaviin keinoihin. Tyopaikan sisaisia
kehittamiskeinoja voivat olla esimerkiksi tehtdvankierto, sijaisuudet, projekteihin osallis-
tuminen, tehtavankuvan laajentaminen, perehdyttdjana toimiminen ja mentorointi seka
sisdiset koulutukset. Ulkoisia keinoja ovat esimerkiksi ammattikirjallisuuden kautta saa-
tava tieto, opintokdynnit tai oppilaitosopiskelu. (Kauhanen, 2012 s. 154; Joki, 2021, s.
120.) Organisaatiolla on tdrkea asema henkildston oppimisen mahdollistajana ja tama

tapahtuu hyodyntamalla erilaisia kehittamiskeinoja (Viitala, 2021, s. 102).

Osaamisen kehittamisessa eri toimijoilla on omat roolinsa ja vastuualueensa. Kauhanen
(2012, s. 156) kuvaili ero toimijoita ja heidan roolejaan seuraavanlaisesti:
e Johto: innostaminen, visio, nakemys tulevaisuuden osaamistarpeista, entisen toi-
mintamallin kyseenalaistaminen.
e Esihenkil6t: osaamistavoitteiden asettaminen seka tiimi- etta yksilotasolla, kehit-
tymismahdollisuuksien luominen, entisen toimintamallin kyseenalaistaminen.
e Kollegat: tiimiltd oppiminen, tiedon ja kokemusten jakaminen, yhdessa tekemi-
nen, erilaisten nakemysten salliminen.
e Henkil6 itse: oppiminen, itseohjautuvuus, pitkdjanteisyys, rohkeus kyseenalais-
taa ja muuttaa kaytantoja.
e HR(D): osaamiskartoitukset, kehittdmismenetelmien ja kehitysmahdollisuuksien

tarjoaminen.
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Osaamisen kehittdmisessd ylimman johdon rooli on erityisen merkityksellinen siita
syystd, ettd organisaation panostaessa tdman ryhman kehittamiseen, on lopputulos or-
ganisaation oman johtamisjarjestelman kehittaminen. Osittain ylinta johtoa koulutetaan
samoin kuin muillakin tasoilla tydskentelevia, mutta koko johdon kehittamisella tarkoite-
taan strategian ja arvojen kehittamista ja yhdenmukaistamista. Taman lopputuloksena

on yksi yhteinen organisaatiokulttuuri. (Kauhanen, 2012, s. 156.)

2.3.3 Koulutukset henkiloston kehittamisessa

Yksi henkiloston kehittamisen ydinpiirteista on koulutukset. Sung ja Choi (2014) ovat tut-
kineet koulutuksen merkitysta suhteessa henkildstdn ja organisaation menestykseen. He
esittavat, ettd henkiloston kehittdmiseen vaikuttaa nelja eri ulottuvuutta. (Sung & Choi,

2014, s. 852) Seuraavassa kuviossa 6 esitelldan kyseiset ulottuvuudet:
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a N

Resurssi-investointi
Maarallinen (rahalliset tai muut
henkil6stomenot)

- Koulutusmenot

- Koulutuksen kulujen suhde
palkkaan.

\_ /
4 N

Henkil6ston osallistuminen
kehittamistoimiin

- Missa maarin tyontekijat
osallistuvat koulutuksiin ja
muihin kehittamistoimiin

- Koulutukseen kaytetyt
tunnit

- Koulutettujen
tyontekijoiden osuus

4 N

Henkiloston kehittamisella
saavutetut edut

- Missd maarin tyontekijat
pitavat henkildston
kehittamista
merkityksellisena ja
hyodyllisena.

Johdon tuki henkiléston
kehittamiselle

-Johdon sitoutuminen ja tuki
HR:n kehittamiseen
Laadullinen -Kasitykset johdon
osallistumisesta ja tuesta

- Ylimman johdon tuki
koulutukseen

\_ ANG /

Johtamis- Henkilosto-

nakokulma nakokulma

Kuvio 6. Henkiloston kehittamisen ulottuvuudet (mukaillen Sung & Choi, 2014 s. 852—
853).

Kuten kuviosta kdy ilmi, henkildston kehittdmiseen liittyy sekd maaralliset etta laadulliset
ldhestymistavat. Maarallisilla tavoilla tarkoitetaan kdytanndssa koulutusmenoja ja niiden
suhdetta palkan rinnalla seka koulutuksiin kdytettya aikaa ja koulutettujen henkiléiden
lukumaaria. Laadullisissa ldhestymistavoissa arvioidaan johdon sitoutumista ja sen tar-
joamaa tukea HR-toimintojen kehittamiseen. Toisena laadullisena tapana toimii henki-
[6ston kokemus koulutusten eduista, eli miten hyodyllisena he oman tekemisensa kan-

nalta pitavat koulutuksia. (Sung & Choi, 2014, s. 851-852.)
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Tutkimuksessa arvioitiin ylla kuvattujen ulottuvuuksien vaikutuksia henkildston sitoutu-
miseen, perehtyneisyyteen ja lopulta organisaation tehokkuuteen taloudellisesta nako-
kulmasta katsottuna. Tutkimustulokset vahvistivat, etta nailla kaikilla ulottuvuuksilla on
oma vaikutuksensa henkiloston kehittamisessa ja jokaisella ulottuvuuksilla voidaan vai-
kuttaa myonteisesti sekd henkiloston sitoutuvuuteen ettd kompetensseihin. (Sung &

Choi, 2014, s. 860.)

Sungin ja Choin tutkimustulokset paljastivat, ettd henkiloston sitoutumista voidaan en-
nakoida jokaisella henkiloston kehittamisen ulottuvuudella. Naista kuitenkin resurssi-in-
vestoinnit, johdon tuki HR:lle ja henkiloston kehittamiselld saavutetut edut vaikuttavat
sitoutumiseen merkittavissa maarin. Tyontekijan osaamisen vahvana ennusteena puo-
lestaan on johdon tuki ja henkiloston kokemus siitd, etta kehittdmistoimet ovat heidan
nakokulmastaan hyddyllisia. Mielenkiintoista kylla, etta silla, missa maarin henkilosto
osallistuu koulutuksiin tai paljonko resursseja naihin johdon ndkokulmasta laitetaan, ei

ollut merkittavasti vaikutuksia henkiloston osaamiseen. (Sung & Choi, 2014, s. 863.)

Osaava henkil6sto vaikuttaa myonteisesti organisaation taloudelliseen suorituskykyyn.
Sitoutumisen merkitys organisaation taloudellisen suorituskyvyn osalta on marginaali-
sempi, mutta lopputulos oli se, ettd henkil6ston sitoutuminen ja osaaminen ovat yhtey-
dessa kaikkiin ulottuvuuksiin organisaation taloudellisen suorituskyvyn nakoékulmasta.

(Sung & Choi, 2014, s. 863.)

Oman tutkimukseni ndkokulmasta Sungin ja Choin (2014) ehka tarkein johtopaatos oli se,
ettd henkiloston kouluttaminen edistdaa heidan sitoutumistaan ainoastaan silloin, jos
koulutus koetaan hyddylliseksi. Jos henkilosto ei koe kouluttamistaan hyddylliseksi tai
tarpeelliseksi, vaikutus on pdinvastainen. Tama sama kuvio koskettaa myods henkiloston
osaamista, eli jos henkilostolla on kokemus siitd, etta koulutus on hyddyllista, tama vai-
kuttaa positiivisesti heiddn osaamiseensa, mutta muussa tapauksessa koulutuksesta ei

ole vastaavaa hyotya. (Sung & Choi, 2014, s. 863.)
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Samoilla linjoilla ovat myos Glaveli ja Karassavidou (2011), joiden tutkimuksen mukaan
koulutukseen kaytetyilla tunneilla ei ole merkitysta, kun maaritellaan koulutuksen hyo-
dyllisyytta. Koulutuksen maara ei muodosta henkilostélle myonteista kasitysta koulutuk-
sen hyodyllisyydesta. Sen sijaan koulutusta edeltavien ja sen jdlkeen tarjottavien tukitoi-
mintojen jarjestaminen on tarkedampi seikka koulutuksen hyodyllisyyden nakokulmasta.

(Glaveli & Karassavidou, 2011, s. 2915-2917.)

Lopulta voidaan todeta, etta tyontekijat ovat proaktiivisia oppijoita vasta silloin, kun he
kokevat koulutuksen hyddylliseksi ja merkitykselliseksi. Henkilosté myos omaksuu tietoa
ja taitoa aktiivisemmin, jos he ovat vakuuttuneita siitd, ettad johto on aidosti huolissaan
heidan kehityksestdaan. On tarkeda huolehtia, ettd henkiloston kehittdmisen toiminnot
koetaan hyodyllisiksi, silla ihmisten osallistaminen heidan nakdkulmastaan hyodyttomiin
koulutuksiin voi heijastella enemmankin haitallisesti ja kuormittavasti tyontekijéiden ar-

keen. (Sung & Choi, 2014, s. 866)

Henkiloston osaamisen kehittamisen saralla HR-johto ei usko henkildston valttamatta |a-
hestyvan heitd akuutissa tietotarpeessa, eli silloin kun uutta tietoa tai taitoa tarvittaisiin
nopeasti. Milesin mukaan valtaosa henkilostosta pitda arvokkaampana tietolahteena
kollegaansa kuin sisaisida oppimisen hallintaan tarkoitettuja jarjestelmia. (Miles, 2013, s.

22.)

2.4 Kirjallisuuskatsauksen yhteenveto

Tassa luvussa tiivistetdaan lyhyesti, miten digitalisaatio, teknostressi ja osaamisen kehit-
taminen kietoutuvat yhteen tutkielman teoreettiseksi viitekehykseksi. Kuten viitekehysta
kuvaavasta kuviosta 7 on paateltavissa, digitalisaation myota syntyy jatkuvasti uusia ta-
poja hyodyntaa teknologioita. Tdman myo6ta erityisesti tuottavuuteen ja tehokkuuteen
liittyvat odotukset kasvavat, ymparistd muuttuu ja syntyy tarpeita jatkuvalle uuden op-

pimiselle. Tassa tutkielmassa merkittava hetki on se, tarkemmin kuvattuna asiakkaille
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suunnattuja sdhkoisia asiointipalveluita, kdytetdan tyovalineena. Jos tdhan liittyen koe-
taan teknostressia, syntyy digitalisaation hyotyjen ja teknostressin vilille ristiriita. Jos di-
gitalisaatiolla tavoitellaan tuottavuutta ja tehokkuutta, teknostressi kuitenkin vahentaa
henkiloston tuottavuutta. Johtamisnakokulmaa kuvataan puolestaan osaamisen kehitta-
misen keinoilla. Tassa tutkielmassa digitalisaation myo6ta syntyneiden tavoitteiden mah-
dollistamiseksi ja teknostressin aiheuttaman kuormituksen ja riskien minimoimiseksi rat-
kaisukeinoja etsitdan osaamisen kehittamisen kentdltda. Myds teknostressikirjallisuu-

dessa on tunnistettu, ettd teknostressiin voidaan vaikuttaa kehittamisen keinoilla.
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Digitalisaatio
Mahdollistaa teknologian monipuolisemman hyédyntédmisen

Lisddntyneet tuottavuus- ja
tehokkuusodotukset

Muutos ammattirakenteissa,
tyotehtavissa ja asiakkaan asioinnissa

Lisdantynyt tarve osaamisen

kehittamiselle

Teknostressi
Kun henkiléstd kokee teknologian hyddyntémisen kuormittavaksi

Vahentda tuottavuutta ja
tyotyytyvaisyytta

Ympadriston dynaamisuusja
tungettelevuus aiheuttavat
paljon kuormitustilanteita.

Teknologian aiheuttama
ylikuormitus ja epaselvyys
aiheuttavat etulinjan

henkilostossa teknostressia.

Tydkokemus ei kerrytd
riittavasti
teknologiaosaamista
tydympadristdn vaatimuksiin
vastaamiseksi

V

Osaamisen kehittaminen
Johtamisnékékulma: teknostressid voidaan ennaltaehkdistd ja lievittéié osaamisen
kehittdmisen keinoin

Kun osaaminen ja
vaatimukset kohtaavat, ty6é
on mielekasts ja sitouttaa
henkilostoa.

Koulutukset sitouttavat
henkildstda vain, jos ne
koetaan hyddyllisiksi.
Turhaksikoetut koulutukset
vaikuttavat painvastaisella
tavalla.

Koulutukseen liittyvien
tukitoimintojen
jarjestaminen on
koulutuksen kestoa
tarkedampaa.

Kollegaa pidetdan usein
sisdisia jarjestelmia
parempanatietoldhteena.

Kuvio 7. Teoreettinen viitekehys.
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3 Tutkimuksen metodologia ja toteutus

Asiakasrajapinnassa toimivan henkil6ston tehtavankuva ja tyon sisadltdé on jo muuttunut
ja jatkaa muuttumistaan perustavanlaatuisella tavalla teknologioiden kehityksessa. (De
Keyser ja muut, 2019, s. 158.) Tassa luvussa esitellaan tutkimuksen taustafilosofia ja tar-
kastellaan tutkimusprosessia aina aineiston keruusta sen analyysiin saakka. Alla oleva

taulukko havainnollistaa tutkielman aikataulullista etenemista.

Taulukko 2. Tutkielman eteneminen.

Tutkielman vaihe Ajankohta
Tutkimusaiheen paattaminen ja alustava syyskuu-joulukuu 2020
kirjallisuuteen perehtyminen.

Kirjallisuuskatsauksen tydstaminen ja tammikuu-kesdkuu 2021
haastattelurungon laadinta.

Haastattelut ja aineiston litterointi ja ana- kesakuu-syyskuu 2021
lysointi.

Tutkimuskysymyksen tarkastaminen ja @ syyskuu-joulukuu 2021
kirjallisuuskatsauksen syventaminen.

Tutkielman viimeistely. tammikuu-toukokuu 2022

3.1 Tutkimuksen taustafilosofia

Filosofisena suuntauksena fenomenologiassa kiinnostus kohdistuu ihmisen elamismaa-
ilmaan ja intentionaaliseen tietoisuuteen. Tutkimuksessa huomion keskiossa on ihmisen
kokemus ja sen jasentyminen suhteessa tutkittavaan kohteeseen, eliihminen antaa mer-

kityksia tutkittavalle kohteelle. (Puusa & Juuti, 2020, s. 68—69.)

Laadullisen tutkimuksen taustalla fenomenologian lisdksi my6s muita filosofisia suun-

tauksia, joista yksi on hermeneuttinen suuntaus. Tama voidaan ymmartaa tutkimuksen



38

menetelmana tai taustafilosofiana, tai molempina. Ymmartaminen on merkityksen etsi-
mista tekstista, jonka tutkija lukee tietysta nakokulmasta. Tama teksti sitten suhteute-
taan laajempaan kontekstiin, eli tutkija esittaa tekstia koskettavan tulkinnan, joka ilmaise
tekstin merkityksen. Kaikki laadullinen tutkimus ei ole hermeneuttista, mutta kaikkeen
laadulliseen tutkimukseen voi yhdistda hermeneuttisen kehan. (Puusa & Juuti, 2020, s.

69-70.)

Taman tutkimuksen taustafilosofia sisdltdaa elementteja ndistd molemmista, eli se on fe-
nomenologis-hermeneuttinen. Taman mukaisesti pystytdadn kasitteellistamdan koke-
muksen merkitys, joka on samalla myods tutkittava ilmi6. Fenomenologis-hermeneutti-
nen perinne sisadltaa ikdan kuin kaksi ulottuvuutta, jotka muodostavat kokonaisuuden.
Fenomenologisessa tutkimuksessa tutkitaan ihmisen kokemusta. Perustana on oletus
siitd, ettd padsaantoisesti ihmiset toimivat intentionaalisesti. Taman mukaisesti ihminen
on yhteisollinen ja koetun todellisuuden Iahteena on yhteiso. Tulkinnan tarve tuo muka-
naan hermeneuttisen ulottuvuuden, eli tdssa kontekstissa ilmion merkityksen oivaltami-
sen. Avainkasitteistoon sisaltyy myos hermeneuttinen keha ja esiymmarrys. Kokemuksen
kasitteellistamisen myo6ta tavoite on tuoda tietoiseksi asiat, kotka ovat koettuja, mutta

eivat ole aikaisemmin olleet tietoisesti ajateltuja. (Tuomi & Sarajarvi, 2018, s. 39-41.)

Taman tutkimuksen keskidssa tavoitteena on ilmion kasitteellistaminen. Fenomenologi-
sista lahtokohdista tutkitaan asiakaspalveluhenkiléston nakemyksia siitd, minkalainen
osaaminen on merkityksellistd, jotta asiakaspalvelu nykyaikaisessa yhteiskunnassa on
onnistunutta. Hermeneuttinen kehad puolestaan ohjaa tutkijan ajatusta ja tietoisuutta

olemassa olevasta ennakkoymmarryksesta seka siita, etta tutkimus etenee prosessina.

3.2 Laadullinen tutkimus

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena, eli laadullisena tutkimuksena. Laadullisen tutki-
muksen tavoitteena on joko tietyn tapahtuman tai ilmion kuvaaminen, tietynlaisen toi-

minnan ymmartaminen tai silla halutaan teoreettisesti tulkita jotain tiettya tapahtumaa
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tai ilmiota. (Tuomi & Sarajarvi, 2018, s. 98.) Laadullisen tutkimus perustuu siis ihmisten

kokemusten ja nakemysten tutkimiseen (Puusa & Juuti, 2020, s. 56).

Laadullisessa tutkimuksessa tutkimuksen edetessd voi muodostua tarve syventaa tai
muulla tavoin muokata alun perin rakennettua viitekehysta. Avoimessa tutkimusasetel-
massa tutkimusprosessi ei ole lukittu tiettyyn malliin, vaan se muovautuu tutkimuksen
ajan aina siihen saakka, etta tutkija voi rakentaa johtopaatoksen aineistosta ja arvioi-
maan omaa tyotaan kriittisesti. Tallainen tutkimusasetelman muotoutuminen tutkimus-

prosessin edetessd on ominaista laadulliselle tutkimukselle. (Puusa & Juuti, 2020, s. 78.)

Tassa laadullisessa tutkimuksessa kartoitettiin asiakasrajapinnassa tyoskentelevan hen-
kiloston nakemyksia edellytyksistd onnistuneeseen asiakasohjaukseen digitalisoitu-
neessa ympadristossa. Tassa tutkimuksessa tutkimusaineistoa tarkastellaan naytenako-
kulmasta. Tutkimuksen kannalta tama tarkoittaa sitd, etta nayte on pala tutkittavaa to-
dellisuutta, se on osa siitd. Naytenakdkulmalle tyypillistd on, ettd aineistosta voidaan
tehda ainoastaan sita koskevia havaintoja, eika tuloksissa esiteta vaitteita aineiston ulko-
puolisesta todellisuudesta. Tastd nakokulmasta katsottuna nadyte ei koskaan valehtele,
vaan se vain on. Naytendkokulma ei kuitenkaan tarkoita sita, etteikd paatelmaa laajem-
masta kokonaisuudesta voisi tehda. Naytendakokulma kietoutuu usein faktanakokulmaan.
Tutkimuksessa voi olla hankalaa erottaa naita nakokulmia toisistaan ja ne voivat menna

osittain paallekkdin. (Koskinen ja muut, 2016, s. 47-53.)

Naytenakokulmaa kaytettdessa tutkimus perustuu ennen kaikkea tulkinnan rikkauteen
ja paljastavuuteen. Yksityiskohtaisen erittelyn myota saadaan aikaan uusia tulkintoja ja
nakokulmia. Naytenakokulmassa erityisesti poikkeavat tapaukset ovat merkittavimpia.

(Koskinen ja muut, 2016, s. 55.)
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3.3 Tutkimusprosessi

3.3.1 Aineiston keruu

Aineiston keraaminen laadullisessa tutkimuksessa pohjautuu vuorovaikukseen niiden ih-
misten kanssa, jotka ovat tutkimuksen kohteena, eikd tietoa ole tarkoituksenmu-
kaista “kaivaa esiin”. Aineiston keruumenetelma valitaan paamaaratietoisesti, menetel-
mien ominaispiirteet, rajoitteet ja vahvuudet huomioiden. Johtamis- ja organisaatiotut-
kimuksen saralla laadullisessa tutkimuksessa tyypillisimpia tutkimusaineiston keruume-
todeina ovat erilaiset haastattelutyypit. (Puusa, 2020, s, 97-99.) Helpoin tapa selvittas,
mita tutkittava kohderyhma ajattelee, onkin kysya sitd suoraan heilta (Tuomi & Sarajarvi,

2018, s. 84).

Taman tutkimuksen tutkimusaineisto koostuu haastatteluaineistosta. Haastattelut to-
teutettiin puolistrukturoituina teemahaastatteluina. Teemahaastattelussa eli puolistruk-
turoidussa haastattelussa eteneminen tapahtuu jo ennakkoon valittujen teemojen ja nii-
hin liitettyjen tarkentavien kysymysten mukaisesti. Kysymyksia voidaan tarpeen mukaan
syventaa ja tarkentaa varsinaisessa haastattelutilanteessa, jos se vastausten perusteella

on jarkevaa. (Tuomi & Sarajarvi, 2018, s. 87.)

Haastattelut jarjestettiin yksilo- ja ryhmahaastatteluina. Ryhmahaastattelun hyotyina on
niiden tehokkuus, silla tietoja saadaan kerattya samaan aikaan useammalta eri henkil6lta
(Hirsjarvi ja muut, 2009, s. 210). Aikaisempien tutkimusten mukaan ryhmahaastattelu
soveltuu aineistonkeruumenetelmaksi hyvin esimerkiksi silloin, kun tutkitaan esimerkiksi
ryhmien toimintakulttuuria. Kaytannollisista syistd johtuen ryhman maara on hyva rajata
kahteen tai kolmeen osallistujaan. Ryhmahaastatteluiden litterointivaihetta silmalla pi-
tden on hyva huomioida, etta tallenteelta voi olla hankalaa nostaa esiin puhuja, jos heita
on useampia. (Hirsjarvi ja muut, 2009, s. 211.) Tassa tutkielmassa kussakin ryhmdssa oli
kolme osanottajaa. Haastattelut jarjestettiin Teamsin valityksella, jolloin puhujan nimi oli

melko helppoa yhdistada oikeaan vastaajaan myos tallenteeseen palatessa.
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Menetelmana ryhmahaastattelu soveltuu hyvin esimerkiksi merkitysrakenteiden tutki-
miseen pienoiskulttuureissa. Ryhmahaastattelussa haastattelijan rooli on enemmankin
keskustelutilaisuuden ohjailijana. Naissa tilaisuuksissa osallistujat tekevat huomioita,
kommentoivat asioita usein spontaanillakin tavalla ja antavat laaja-alaisesti tietoa tutkit-
tavasta asiasta. (Hirsjarvi & Hurme, 2008, s. 61.) Tassa tutkimuksessa oli nahtavissa, etta
kun ryhma kavi keskustelua heissa tunteita herattavan asian ymparilla, keskustelu syveni

luontevammin kuin yksilohaastatteluissa.

Jotta haastattelut ovat onnistuneita, erityisesti ryhmahaastattelun osalta on hyva pereh-
tya sen haasteellisiin puoliin. Ryhma voi rakentua siten, ettd mukana on dominoivia osal-
listujia, jotka hakeutuvat ohjaamaan keskustelun suuntaa. Toisaalta joissain tilanteissa
ryhmahaastattelu voi myos haitata negatiivisten asioiden esiintuloa. (Hirsjarvi ja muut,
2009, s. 210.) Jos keskustelutilanteessa joku osallistujista ldhtee viemaan keskustelua do-
minoivasti, haastattelijan on tarkeaa pyytda kommentteja myds muilta osallistujilta.
(Hirsjarvi & Hurme 2008, s. 61-62.) Tassa tutkielmassa ryhmahaastattelu toimi tiedon-
keruumenetelmana hyvin, eikd merkittavdaa dominointia keskusteluissa ilmennyt. Haas-
tattelussa siirryttiin seuraavan kysymyksen pariin vasta sen jalkeen, kun keskustelu paat-
tyi ja keskusteluissa osallistujat antoivat hyvin toisilleen tilaa. My6s negatiiviset asiat
nousivat luontevasti keskusteluun alun kankeuden jalkeen, ilmapiirin hieman vapautu-

essa.

3.3.2 Tutkimuksen kohderyhman esittely

Laadullisen tutkimuksen nakdkulmasta on tarkeda, etta haastateltavilla henkil6illéd on
joko vahva ymmarrys tutkittavasta ilmiosta, tai heilld on asiasta kokemusta. (Tuomi &
Sarajarvi, 2018, s. 98.) Tasta syysta tutkimuksen kohderyhmana on juuri asiakaspalvelu-
tyota tekeva henkilosto. Tassa tutkielmassa haastatteluihin osallistui yhteensa 12 henki-
163, jotka tyoskentelevdt Verohallinnon palveluksessa asiakasneuvojina sijoittuen eri

puolille Suomea. Haastattelut jakaantuivat siten, ettd kolme haastatteluista toteutettiin
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kolmen hengen ryhmahaastatteluina ja loput 3 yksiléhaastatteluina. Ryhmahaastattelui-
hin osallistui kuhunkin kolme saman tiimin jasenta ja he olivat toisilleen entuudestaan
tuttuja. Vastaajien anonymiteetin sailyttamiseksi tutkielmassa ei kasitella tietoja, joista

vastaajat voisi tunnistaa. Vastaajista puhutaan nimikkeilla H1-H12.

Kaikki vastaajat olivat tyoskennelleet Verohallinnon palvelussa vahintdaan vuoden ajan.
Suurimmalla osalla ty6uraa oli takanaan vahintdan kolme vuotta. Vastaajien tehtavan
kesto kuitenkin vaihteli 1-20 tydskentelyvuoden vililla. Jokaisen tehtavankuvaan kuului
asiakasneuvojan vaihtelevat tehtdvat. Osan tyotehtdvat painottuivat enimmadkseen
kaynti-, chat- ja puhelinasiakaspalveluun. Osallistujilla oli toisistaan hieman poikkeavia
osaamisprofiileita. Osa oli erikoistunut yritysten neuvontaan, osan tehtédvissa ohjattiin
henkil6asiakkaita ja jotkut olivat erikoistuneet maksuliikenteen asioihin. Jokaiselle asia-
kasneuvojalle oli kuitenkin yhteista se, etta asiakasta tulisi ohjata sahkoisten asiointipal-

veluiden kadytt6on aina kun se on mahdollista.

3.3.3 Haastattelujen toteutus

Haastatteluja toteutettiin padasiassa asiakaspalveluajalla. Tasta syysta mahdollisia osal-
listujia kartoitettiin maakunnallisesti eri sijaintien perusteella tiimien esihenkildiden
kautta. Taman jalkeen lahestyin esihenkilon ehdottamia henkil6itd sahko postiviestilla,
jossa tiedusteltiin heiddn halukkuuttaan osallistua haastatteluihin (liite 1). Tutkimukseen

osallistuminen oli vapaaehtoista.

Haastattelut toteutettiin Microsoft Teamsin avulla. Yksittdisen haastattelun kesto oli 25
minuutista 1 tuntiin 27 minuuttiin. Seuraavassa taulukossa 3 on ilmoitettu haastattelui-

den aikataulut.



43

Taulukko 3. Haastatteluiden aikataulu.

Haastattelumuoto Pdivamaara Kesto
Yksilo 28.6.2021 45 min
Yksilo 29.6.2021 25 min
Yksilo 30.6.2021 44 min
Ryhmai 1.7.2021 1t27 min
Ryhma 1.7.2021 1t 8 min
Ryhma 2.7.2021 50 min

Haastatteluissa edettiin haastattelurungon perusteella (liite 2). Keskeisind teemoina oli
sahkoisten asiointipalveluiden neuvontatyd sekd osaaminen ja sen kehittdminen. haas-
tatteluissa edettiin timan teeman pohjalta. Vastaajille esitettiin tarvittaessa taydentavia

kysymyksia ja etenkin ryhmahaastatteluissa keskustelu oli hyvin vapaamuotoista.

3.3.4 Aineiston analyysi

Jokainen haastattelu tallennettiin ja ne litteroitiin. Litteroinnilla tarkoitetaan aineistoin
sanasanaista puhtaaksikirjoittamista. Laadullinen aineisto on jarkevaa litteroida joko ko-
konaisuudessaan tai teema-alueiden mukaisesti valikoiden. Analyysitapa on syyta valita
ennen litterointia. (Hirsjarvi ja muut, 2009, s. 222.) Litteroitua aineistoa muodostui yh-

teensa 81 sivua, kun rivivali oli 1,5 ja fonttikoko 12 (calibri).

Tassa tutkielmassa on kaytetty sisdllonanalyysia ja teemoittamista, jotka sopivat hyvin
laadullisen tutkimuksen tekemiseen. Analyysi toteutettiin Tuomen ja Sarajdrven (2018)
esittdman laadullisen tutkimuksen rungon mukaisesti. Sen mukaan aineistossa on teh-
tava vahva paatos siitd, mika on kiinnostavaa. Taman jalkeen tasta kiinnostavasta aineis-
tosta merkitdan sellaiset asiat, jotka kiinnostuksen kohteeksi kuuluvat ja kaikki muu ra-
jataan tutkimuksen ulkopuolelle. Merkityt asiat erotetaan muusta aineistosta ja se voi-

daan teemoittaa. Sen jalkeen kirjoitetaan yhteenveto. (Tuomi ja Sarajarvi, 2018, s. 104.)
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Luokitteluvaiheessa aineistosta tunnistettiin tutkielman kannalta kolme merkittavaa ka-
tegoriaa, jotka kukin vaikuttavat laadukkaaseen asiakaspalveluun ohjaamiseen asiakas-
palveluhenkildston kokemusmaailmassa. Keskiossa on tyontekija ja onnistumiseen liitty-
via varsinaisia ulottuvuuksia ovat organisaatio, teknologia ja asiakas. Alkuun osa vastauk-
sista oli vaikeaa maaritellad vain yhden kategorian mukaan, jolloin ne lisattiin molempiin
ja madrittelya paatettiin tarkentaa vield taman osalta tarkemmin. Jokainen kategoria kay-
tiin yksitellen lapi ja jokainen kommentti tyypiteltiin tarkemmalla tasolla. Ndin muodos-
tui asiakas-, organisaatio- ja teknologiaulottuvuuksiin kuhunkin 2—4 alaryhmaa ja “tup-
laryhmittelyiden” tarve saatiin haivytettya, jolloin kaikki aineisto oli tyypitelty kuvan 1

esimerkin mukaisesti.

Tyontekija

P Asenteet

p Tarvittavat osaamiset ja ominaisuudet
Asiakas

>

p Asiakkaan odotukset

Organisaatio osaamisen tukena

Vastuu henkildstdn kehittémisestd

Koulutukset

vwvwvw

Kollegatuki
H1: Kollegatuki niiden kesken jotka tekee samaa tekemistd, on semmonen niinku luonteva, mihin I3htes...
H1: tdamahan on helposti nyt semmoista niinku yksin puurtamista ja tekemistd tdma niinku tyd, niin jotenkin

namd on minusta sitten kuitenkin semmoisia asioita ettd ettd tuota tavallaan sitten mydskin semmoinen
niinku syy olla tydkaveriin yhteydess3, semmonen niinku yhdistdva teikja.

H3: Isoin tekijd on varmaan niinku ihan siis kollegojen kanssa keskustelu. [...] Jossain keskustelussa joku
sanoo, ettd hei ootteko te huomannu, ettd taalla pystyy tekemaan nain. Mo sitten kaikki on silleen et ei,
mita, ndyta ja sitten niinku kdydaan yhdessd, et hei md muuten hoksasin kanssa, etta taalta voit tehda nain,
ettd tavallaan semmeoinen suusta suuhun tieto on mun mielestd se yleisin ja niinku semmoinen ehkd myds
huomaamattomin tavallaan, et sit3d ei ees ite hoksaa.

HE: Ja se kollegatuki on ihan d3rettdoman tarkea!

H5: Joo eli komppaan kylla taysin taas ja me tunnetaan aika hyvin jo toisemme ja ja niinku tiedetain

Kuva 1. Aineiston teemoittelu.
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4 Tutkimustulokset

Tassa luvussa esitelldan tutkimuksen tulokset. Tutkimustehtavana oli selvittdd, miten
sahkoiset asiointijarjestelmat, niiden kayttdéon liittyvat haasteet seka mahdollinen tek-
nostressi nayttaytyvat asiakasneuvojien tydssa ja minkalaista osaamista tai valmiuksia
ndiden jarjestelmien hallinta edellyttdaa. Tutkimustulosten mukaan asiakasneuvojan
tyoskentelyyn vaikuttaa kuvion 7 mukaisesti hdnen oman osaamisensa ja ominaisuuk-

siensa lisaksi kolme erillista ulottuvuutta, jotka ovat “asiakas”, “organisaatio” ja "tekno-

logia”.
Asiakas
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e o
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’ \
’ \
/ \
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1 Asiakasneuvoja :
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Kuvio 8. Toimivaan sahkoisiin asiointipalveluihin ohjaamiseen vaikuttavat tekijat.
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Tassa luvussa jasennetdan tutkimustulokset ndiden ulottuvuuksien mukaiseen jarjestyk-
seen. Tulosten keskidssa ovat nimenomaisesti asiakasneuvojien henkilokohtaiset nake-

mykset ja kokemukset, joita he toivat esille tutkimushaastatteluissa.

Kuten edelld olevasta kuviosta voi paatelld, asiakasneuvoja itse on oman tehtavansa ja
siitd suoriutumisen keskidssa. Tasta syystd ensimmaisena kdydaan lapi, minkalaisia tai-
toja ja ominaisuuksia asiakasneuvojilla on oltava, jotta heilld on valmiudet ohjata asiak-
kaita sahkoisten palveluiden kaytossa. Taman jalkeen siirrytdan asiakasulottuvuuteen,
jossa kasitelldaan niita asiakkaan ominaisuuksia ja valmiuksia, joita asiakasneuvojat tun-
nistivat sahkdisen asioinnin toteutumisen kannalta merkittaviksi. Organisaatio-osiossa
kasitelladn osaamisen kehittamista ja erityisesti niitd keinoja, joita asiakasneuvojat ym-
paristdssaan tunnistavat ja hyodyntavat. Teknologia-nakokulmassa kdaydaan lapi asiakas-
neuvojien kokemuksia teknologian kehityksen vaikutuksista asiakasneuvojan tehtdvan-
kuvaan. Osio muodostuu sahkoisen asioinnin nykytilaa ja tulevaisuudenodotuksia seka

asiakkaan digikyvykkyyden tukemista kasittelevista alaluvuista.

4.1 Asiakasneuvojan osaaminen

Riittava osaaminen on edellytys, jotta asiakasneuvoja voi onnistua ohjaamaan asiakkaan
sahkdiseen asiointiin. Riittdvaa osaamisen tasoa ei voida maaritellad yksittdisiin taitoihin
tai kyvykkyyksiin perustuen, vaan onnistumisen edellytyksend on yhdistelma erityyp-
pistd osaamista ja erilaisia taitoja, jotka yhdessd muodostavat ammattitaidon kasitteen
(Viitala 2021, s. 35). Yhdessa ryhmakeskustelussa asiakasneuvoja tiivisti nakemyksensa

tarvittavista taidoista seuraavanlaisesti:

Joo kylld sen varmasti niinku pystyy kiteyttimddn siihen tekniseen puoleen OmaVerossa,
sitten niinku verotuksen substanssiasioihin ja sitten sellaiseen yleisesti sellaiseen niinku
sosiaaliseen osaamiseen tai johonkin sellaisen mitd tdssé nyt muilta, muilta jo tuli luetel-
tua, eli empaattisuutta, kdrsivdllisyyttd ynnd muuta. (H10)
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Yl kuvattujen osaamisen ja taitojen merkitystd ei ole helppoa asettaa prioriteettijarjes-
tykseen, silla nailla kaikilla on oma merkityksensa asiakaspalvelutapahtuman onnistumi-
sessa. Asiakasneuvojan riittdmaton osaaminen voi vaikuttaa kielteisesti asiakkaan ohjaa-
miseen sahkoisten palveluiden kdytossa joko estamalla palveluiden kdaytdn kokonaan tai
tekemalla asiakasneuvontatilanteesta asiakasneuvojan nakékulmasta erittdin kuormitta-
van. Seuraavassa kuviossa on esitetty haastatteluiden perusteella tunnistetut asiakas-

neuvojan ammattitaidon elementit.

Asiakas
- -~
e 7’
4 . .
/s . Verotuksen substanssiosaaminen
/ g . Tekninen osaaminen
/ . Kyky itsendiseen tyoskentelyyn
JI Ongelmanratkaisutaidot
| Vuorovaikutustaidot
I Oppimisvalmiudet
| . . /
\ Asiakasneuvoja )
\ I
Teknologia Organisaatio
~ rs
) -
- -
— -

Kuvio 9. Asiakasneuvojan ammattitaidon elementit.

Asiakasneuvojan osaaminen sisaltda verotuksen substanssiosaamisen, teknisen osaami-
sen seka kyvyn itsendiseen tyoskentelyyn. Naiden lisdksi asiakasneuvojalla tulee olla riit-

tavat ongelmanratkaisutaidot, vuorovaikutustaidot seka oppimisvalmiudet.
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Tutkimushaastatteluissa merkittavaksi osoittautui erityisesti verotuksen substanssiosaa-
misen tarve. Tama tarve on tyon tekemisen perusedellytys ja lahtokohta, jonka avulla
asiakasneuvoja ymmartaa, mista asiakkaan ongelmasta on verotuksellisesti kyse ja miten
tdma ongelma ratkaistaan. Pelkka sahkdisten asiointijarjestelmien tekninen osaaminen
ei riita, silla neuvontatyossa on pohjimmiltaan kyse veroasioiden hoitamisesta, vaikka
asiointi hoidettaisiinkin sahkoista asiointipalvelua hyddyntamalla. Seuraavassa lainauk-
sessa haastateltava kuvaa riittamattéman substanssiosaamisen aiheuttamaa haastetta

neuvontatilanteessa:

[...] (kyseessd) oli maatalouden veroilmoitus ja poistoista kyse ja sielld oli asiakkaalla
herja ja sitten kun ej itselldkddn se substanssiosaaminen riittdnyt niihin poistoihin ja sii-
hen ilmoituksen tekemiseen, niin se oli jumissa se ilmoitus sitten. (H6)

Ylla oleva lainaus korostaa verotuksen substanssiosaamisen tarkeytta kaikissa neuvonta-
tilanteissa. Kaikki sahkodisen asioinnin ongelmat eivat ole ratkaistavissa pelkalla teknisella
osaamisella tai asioinnin reunaehtojen tuntemuksella, eikd sahkoisessa asioinnissa loo-

gisella paattelylla voida korvata substanssiosaamisen puutetta.

Suoriutumisen kannalta yksi tarkeimmista ammattitaitoa edistavista tekijoista on kyky
itsendiseen toimintaan myds silloin, kun asiakkaan tilannetta ei pystyta ilman yhteyden-

oton taustalla tapahtuvaa selvittelya ratkaisemaan, kuten seuraava haastateltava toteaa:

Sun pitéd pystyd olemaan yksin, mutta toisaalta onneksi kaikki tyékaverit ja muut tdm-
méiset on vaan viestin pddssd, mutta jos kaikki on puhelimessa samaan aikaan, niin siiné
on se, ettd ne ei vdlttdmdittd ihan heti pysty siihen avunpyyntdon tai muuhun témméai-
seen vastaamaan. (H5)

Kuten ylld olevasta lainauksesta kdy ilmi, tyoyhteison jasenet tukevat toinen toistaan.
Asiakasneuvojan on kuitenkin pystyttdava ohjaamaan palvelutilannetta myds itsendisesti.
Asiakasneuvojan tehtdvana on palvelutilanteen johtaminen, ja hdn tarvitsee ammattitai-
toa vieddkseen tilannetta eteenpain myos silloin, kun hdan on epavarma. Tasta nakokul-
masta tarkasteltuna neuvontatyon kannalta on tarkeaa pystya tuottamaan asiakkaan yk-

silélliseen ja muuttuvaan tarpeeseen soveltuvaa kohdennettua ohjausta:
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[...] se (on tdrkedd,) ettd pystyy niinku ikddn kuin siind niinku samalla kun neuvoo sitd
asiakasta jo niinku ikddn niin kuin ennakoimaan, ettd mihin tdmd on menossa tdmad témda
neuvonnan tarve. Ainahan se ei ole ennakoitavissa. (H1)

Ylla kuvatun kaltainen kyky vastata asiakkaan ainutlaatuiseen ja muuttuvaan tarpeeseen
edellyttaa tilanteen huolellista kartoittamista ja tiedon seka ratkaisujen rakentamista
juuri tdman asiakkaan ongelman ratkaisemiseksi. Asiakaspalvelija tarvitsee ndin ollen
vahvaa tiedonhakutaitoa, ennakointikykyd ja kykya muodostaa asiakkaan tilanteeseen
yksildity vastaus. Koska asiakasneuvoja tuottaa asiakkaalle ratkaisuja erityisesti ongel-
matilanteissa, tarkeimmaksi tekijaksi maarittyvat ongelmanratkaisutaidot. Tarve rat-
kaista asiakkaiden monipuolisia ja muuttuvia ongelmia itsendisesti on samassa linjassa
esimerkiksi Otalan (2018) sekd Huotilaisen ja Saarikiven (2018) kanssa sen osalta, ettd
tyoelamassa tarvitaan kykya rakentaa ratkaisuja tilanteisiin, joissa vastausta ei ole voitu

etukateen kasikirjoittaa.

Asiakkaan sahkdisiin asiointipalveluihin ohjaamisessa korostuu tarve asiakasneuvojan
hyville vuorovaikutus- ja muille sosiaalisille taidoille. Jotta palvelutilanne olisi sujuva ja
asiakkaan asiointiongelmaan |0ytyisi ratkaisu, asiakasneuvojan on pystyttava asettu-
maan asiakkaan asemaan ja osattava ilmaista itsedan selkeasti. Erds haastateltava kuvaili

tehtavdssaan tarvittavia vuorovaikutustaitoja nain:

Siité tosiaan on hirvedsti hyétyd, ettd jos osaa nopeasti mukautua siihen tilanteeseen,
ettd koska jos on semmoinen tietokoneita kdyttdmddn tottunut henkil6, niin hénelle pi-
tdd puhua ja voi puhua eri tavalla kuin semmoinen [...], joka ei ole ikind joutunut itse
koneita yksin kdyttédmdién. Niin se ettd kuinka hitaasti tai yksityiskohtaisesti sé annat joi-
takin ohjeita, ettd joskus riittéid ettd "paina tuosta paina tuosta ja paina tuosta" ja hdn
osaa sitten mennd sinne oikeeseen paikkaan, mutta joskus pitéd kuvailla hyvinkin tark-
kaan, ettd se on siellé oikeassa yldkulmassa, sen ja sen vdrinen nappi ja sitten kun klik-
kaat siitd se avaa tdmdn ndkymdn ja muuta tdmdn kaltaista. (H5)

Asiakasneuvojat tiedostavat, etta asiakkailla on omat yksil6lliset ominaisuutensa ja val-
miutensa, jotka vaikuttavat siihen, miten ohjaustilannetta viedaan eteenpain. Tahan liit-

tyen asiakasneuvojat hyotyvat suuresti vuorovaikutustaidoista ja siita, ettd he pystyvat
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mukautumaan erilaisiin palvelutilanteisiin nopeasti. Tilanteen mukaan asiakasneuvojat
saatelevat omaa toimintaansa, kuten esimerkiksi sitd, miten yksityiskohtaista tai nopea-
tempoista ohjeistusta asiakkaalle asioinnin edetessa tarjotaan. Asiakasneuvojat kuvaili-
vat tatd usein kyvyksi kayttaa "asiakkaan kayttamaa kielta", “kyvyksi kuunnella asiakasta”

tai "taidoksi tuottaa tietoa asiakkaan ymmartamassa muodossa”.

Asiakkaan ohjaaminen on vain harvoin puhtaasti sahkoisten asiointipalveluiden opasta-
mista, vaan kuten jo edelld on esitetty, asiakaspalvelutilanteissa yhdistyvat usein vero-
tuksen substanssikysymykset ja sdhkoisten asiointipalveluiden kdyttaminen. Vuorovaiku-
tustaitoja ja tilannetajua tarvitaan myos erilaisissa rooleissa asioivien henkildiden koh-

taamisessa, kuten seuraava haastateltava toteaa:

Kun on niin tosiaan eri rooleissa soittavia asiakkaita ja eri verolajeissa soittavia, erilaisia
tietoteknisid tuota valmiuksia omaavia asiakkaita, ettd (olisi térkedd, ettd) pystyisi niinku
asettua se asiakkaan tasolle ja ettd missd héin on menossa ja sitten tota puhumaan sem-
moista kieltd, ettd mitd se asiakas ymmdrtdd niinku sen substanssin suhteen ja sitten sen
tietotekniikan suhteen. [...] (H4)

Asiakasneuvojat kohtaavat paivittain eri rooleissa ja verolajeissa asioivia asiakkaita.
Haastateltujen asiakasneuvojien mukaan erityyppisten asiakkaiden kanssa voidaan kayt-
taa erilaista sanastoa. Esimerkiksi kokeneiden sdhkdisten palveluiden kayttdjien tai vero-
tuksen ammattilaisten kanssa asiakasneuvojat voivat kayttaa erilaista termistda kuin it-

selleen ensimmaista verokorttia hakevan nuoren kanssa.

Substanssi- ja vuorovaikutusosaamisen lisdksi asiakasneuvojat tarvitsevat teknista osaa-
mista ja ymmarrysta. Tekninen osaaminen liittyy sahkéisen OmaVero-palvelun hallitse-
miseen. Asiakaspalvelijan pitda esimerkiksi ymmartaa sahkoisen palvelun kayttamisen
reunaehdot eli tunnistaa, mita asioita OmaVerossa voi milloinkin hoitaa. Seuraavassa lai-
nauksessa asiakasneuvoja tiivisti ndkemyksensad sahkoisten asiointipalveluiden hallin-

taan liittyvasta osaamisesta nain:
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Ettd me osataan ensinndikin ylipddtddn ohjata se asiakas sinne OmaVeroon ja mainita
siitd ja tavallaan tuoda sitd niinku esille, mutta sitten myds [...] niinku siihen asioiden
ilmoittamiseen liittyvid asioita, ettd tavallaan missé se asiakas pddsee tekemddn ja mitd
se voi tehdd siellé (sdhkdisessd asiointipalvelussa). [...] (meidén pitéé osata) neuvoa, ettd
mitd sielld voi tehdd, kuka sielld voi tehdd ja niin kuin miten siellé voi tehdd. (H3)

OmaVeron hallitseminen tarkoittaa paaosin teknistd osaamista. Tahan sisaltyy jarjestel-
man kokonaisvaltainen hallinta, mukaan lukien OmaVeron kayttamisen reunaehtojen ja
toiminnallisuuksien tuntemus seka yksityiskohtainen kayton opastaminen. Tassa tutkiel-
massa tekniseksi osaamiseksi kasitetaan kaikki sahkoisten palveluiden tuntemukseen ja
kayttoon liittyvat kysymykset. Tarve tallaiselle jarjestelman kokonaisvaltaiselle tunte-
mukselle ei myoskaan liity ainoastaan Verohallinnon tarjoamien sahkoisten asiointipal-
veluiden tuntemiseen, vaan osaamistarve yltdd my6s muiden organisaatioiden tarjo-
amiin palveluihin, kuten yritys- ja yhteisotietojarjestelman tuntemukseen. Kolmansien
osapuolien palveluiden vaikutuksia asiakasneuvojan tyohon kasitelldan jaljempana tek-

nologialuvussa.

Yleisen jarjestelmatuntemuksen lisdksi asiakasneuvoja tarvitsee neuvontatytssa myos
niin sanottuja yleisia tietoteknisia taitoja, kuten haastateltava seuraavassa lainauksessa

kuvailee:

Sitten liséiksi ehkd niin kuin véhdn semmoisia yleisid niin kuin tietoteknisid taitoja, ettd
puhelimessakin saattaa kumminkin olla niin, ettd ei se auta vilttéimdttd se pelkkd Oma-
Veron neuvominen, vaan pitéé ehkd sitten neuvoa vihdn sen tietokoneen kdytdssd muu-
tenkin sitten, ettd pddstddn ensinndkin sinne OmaVeroon, tai sitten saattaa olla just jo-
tain téllaisia ponnahdusikkunoiden kanssa ongelmaa tai muuta vastaavaa, ettd kylld
siind tarvii véhdn laajemminkin jo sitd niinku tietoteknisté osaamista eiké vdlttdmdtté
pelkdstddn sitd OmaVeron kdyttéd. (H11)

Asiakkaan sahkoiseen asiointiin ohjaamisen kannalta asiakasneuvojan yleiset tietotekni-
set taidot ja kyvykkyys yleisimpien teknisten ongelmien ratkaisemiseksi voivat olla kes-
keisessa asemassa. Asiakasneuvojat kertoivat auttaneensa asiakkaita esimerkiksi muo-

dostamaan Internet-yhteyden, tyhjentamaan selaimen valimuistin, hakemaan tietoa,
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poistamaan ponnahdusikkunan eston ja suorittamaan maksun ulkopuolisen palveluntar-

joajan tunnistautumismahdollisuuksia hyodyntaen.

Asiakasneuvojat tunnistivat ympariston ja tdman myota myos osaamistarpeiden muut-
tuvan jatkuvasti. Seuraavassa lainauksessa asiakasneuvoja kuvailee ajatuksiaan teknolo-

gian kehittymisesta:

[...] Ajattelisin, ettd kun teknologia kehittyy ja muuttuu, ettd se vaatii niinku virkailijalta
semmoista halua myés oppia uutta ja kehittéid osaamista. Mutta varmaan tdmé muutos
ylipddtdnsdkin tyéeldmdssd niin se on jatkuvaa ja koko ajan tulee uutta ja toimintatavat
muuttuu. (H6)

Kehityksen myo6ta asiakasneuvojan omat oppimisvalmiudet ja oman osaamisen kehitta-
minen ovat tarkeassa asemassa. Asiakasneuvojien kokemusten mukaan muutoksen tahti
on jo nyt nopea, ja tulevaisuudessa se tulee nopeutumaan entisestaan. Asiakasneuvojien
kyky jatkuvaan oppimiseen on jo nyt tarkeaa, ja sen odotetaan muuttuvan tulevaisuu-

dessa yha tarkedammaksi, kuten seuraava haastateltava kuvailee:

[...] (Tulevaisuudessa) pitdd pdivittdd hirvedsti osaamista koko ajan ja varmaan niinku
pitéd entistd enemmdn niinku olla semmoisella niin sanotusti ajan hermolla. Se (tyé-
eldmd tulevaisuudessa) vaatii semmoista jatkuvaa tietojen ja taitojen ja eri sovellusten
niinku hallinnan pdivittdmistd koko ajan enemmdn ja enemmdn ehkd. (H3)

Myds Christ-Brendemiihl (2020, s. 4.) esitti, ettd teknologian kehittyessa tyontekijoiden
on opiskeltava enemman teknologioiden kdyttda, jotta he voivat saada tarpeelliset jar-
jestelmat haltuunsa. Tama voi puolestaan lisata henkiloston kokemusta teknostressista

sen kuormittavuuden takia.

Sahkoisten asiointipalveluiden kdytdon ohjaamiseen tarvitaan asiakasneuvojen nakokul-
masta laaja-alaista ammattitaitoa, joka muodostuu kuudesta erilaisesta osaamiskokonai-
suudesta: verotuksen substanssiosaamisesta, teknisestd osaamisesta, kyvysta itsenai-
seen tyoskentelyyn, ongelmanratkaisutaidoista, vuorovaikutustaidoista ja oppimisval-

miuksista. Merkittdvimmat huomiot asiakasneuvojan ulottuvuudessa ovat verotuksen
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substanssiosaamisen tarkeys myos silloin, kun neuvontatyon painopistealue on sahkois-
ten asiointipalveluiden kdyton ohjaamisessa. Toisena erityisen tarkedna ominaisuutena
on asiakasneuvojan kyky itsendiseen toimintaan haastavissa tilanteissa, koska tama aut-
taa asiakasneuvojaa kohtaamaan haastavat ja epadvarmat neuvontatilanteet muuttu-

vassa ja kehittyvassa ymparistossa.

4.2 Asiakkaan taitojen vaikutus asiakaspalvelutilanteeseen

Tyontekijan osaamisen ja ominaisuuksien lisaksi asiakkaan omat digivalmiudet vaikutta-
vat siihen, pystyyko asiakasneuvoja ohjaamaan tata sahkoisten asiointipalveluiden kay-
tossa onnistuneesti. Asiakkaan valmiudet voivat mahdollistaa tai toisinaan myos estaa
sahkdisen asioinnin. Seuraavassa kuviossa ilmenee tutkimuksessa tunnistetut asiakkai-
den taidot ja ominaisuudet, jotka vaikuttavat sdahkoisen asioinnin sujuvuuteen ja onnis-

tumiseen.
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Kuvio 10. Asiakkaan osaamisen ja valmiuksien merkitys asiakasneuvojan tyossa.

Asiakkaan motivaatio ja odotukset palvelutilanteessa seka taman digivalmiudet, tunnis-
tautumisvaline ja tekniset valmiudet vaikuttavat palvelutilanteen etenemiseen. Ndiden
lisdksi erityisesti chat-asioinnissa asiakkaan omat vuorovaikutustaidot ovat tarkedssa

asemassa.

Keskeinen osa asiakasneuvojan ty6ta on ohjata ja avustaa asiakkaita sahkoisten palvelui-
den kaytossa seka tuoda erilaiset asiointimahdollisuudet asiakkaan tietoisuuteen ja saa-
taville. Yksi sahkoiseen asiointiin ohjaamisen haasteista on asiakkaan haluttomuus asi-
oida sahkoisesti. Toisinaan asiakasneuvojat joutuvat kannustamaan asiakasta sahkdisten

palveluiden kayttdon, kuten seuraava haastateltava kertoo:
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[...] kyllé mdkin olen monelle sanonut, ettd nyt kun kerran menet, niin katsotaan sen jdl-
keen, sd et viitti endd paperia viedd postiin, ettd katsotaanpa yhdessd. Ja kyllé moni on
siihen ollutkin, ettéd "oliko se ndin helppoa? Ndinké se vaan tehtiin?" No ndin se tehdddin,
ettd se on helppo ja antaa se sieltd ja korjata vield se ilmoitus, ldhettdéd vaan uusi. (H7)

Jotta taman tyyppinen rohkaiseva ja opastava ohjaus on mahdollista, asiakasneuvojat
tarvitsevat vahvaa osaamista ja kdytannon tekemisen myota syntyvaa varmuutta neu-
vontatilanteisiin. Asiakasta on helpompaa ohjata sahkoiseen asiointiin liittyvissa kysy-
myksissa ja kannustaa valitsemaan sahkoinen asiointivaihtoehto silloin, kun asiakasneu-
voja kokee kykenevansa kuljettamaan asiakkaan koko asiointiprosessin lapi sujuvasti ja
pystyy luottamaan jarjestelmien toimintaan seka opastavuuteen. Talla on liittymapinta
myo0s teknostressiin, silla siind missa asiakasneuvojat voivat kokea sahkoisten asiointipal-
veluiden kayttamisen kuormittavaksi, saattaa teknostressi koskettaa myos asiakasta. Ku-
ten Srivastava (2015) tutkimuksessaan havaitsi, tietyt persoonallisuustyypit reagoivat
teknostressiin etdantymalld teknologiasta. Kaytannossa tama voi nayttdytya halutto-
muutena kayttaa teknologiaa, eli tdssa tapauksessa haluttomuutena hoitaa omia asioita
sahkodisissa asiointipalvelukanavissa. Asiakasneuvoja voikin omalla toiminnallaan lievit-
taa asiakkaan kokemaa teknostressia ja madaltaa kynnysta sahkoiseen asiointiin. Tasta
syysta sujuvan ja varman neuvonnan tarjoaminen on tarkeaa, silla se voi vaikuttaa ky-
seistd asiointikertaa laajemmin asiakkaan asenteisiin ja kokemukseen asiointipalveluiden
kdyttamisen helppoudesta tai vaikeudesta. Tama tulkinta tukee Ragu-Nathanin ja mui-
den (2008) tutkimusta, jonka mukaan yksildiden kannustaminen teknologian kdyttoon ja

kokeilemiseen lievittaa teknostressia.

Toisinaan sdahkoinen asiointi ei ole |ahtdkohtaisesti mahdollista, kuten seuraavasta lai-

nauksesta ilmenee:

Muistan et yksi soittaja minulla on ainakin ollut, joka on sanonut, ettd hénelld ei ole
pankkitilié ollenkaan missédn pankissa, niin se on védhdn semmoinen asia, ettd sd et
pddse OmaVeroon, ellei sulla sitd ole. (H5)
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Asiakasneuvojan on tunnistettava ohjaustilanteessa ne tekijat, jotka estavat sahkoisen
asioinnin. Naita tekijoita voivat olla esimerkiksi pankkitilin, pankkitunnusten tai valtuuk-
sien puute. Esteiden tunnistaminen asiakaspalvelutilanteen alkuvaiheessa on tarkeas,
sillda muutoin tunnistautumisvalineen puute saattaa nousta esille vasta sdahkoisen asioin-
tipalvelun kirjautumissivulla. Talloin asiakasneuvoja tarjoaa asiakkaalle vaihtoehtoista
asiointitapaa. Asiakasneuvojat eivat kokeneet erityisen kuormittavaksi tai haastavaksi
vaihtoehtoisen asiointitavan tarjoamista. Sen sijaan kuormittuneisuutta oli havaittavissa
silloin, jos asiakasneuvojat kokivat asiakkaan odotusten olevan kohtuuttomat suhteessa

asiakasneuvojan osaamiseen.

[...] tuntuu, ettd niinku (asiakas) olettaa, ettd siind tietdd niinku kaiken kaikista ja varsin-
kin chatissd sitten saa itsekin vdélissG huonoakin palautetta siitd, ettd asiakkaat ei ym-
mdirrd sitd, ettd sité syvintd substanssia ei vaan pysty siind asiakasta tunnistamatta neu-
vomaan ja sitten, ettd voi olla itselle ihan vieras verolaji. Sitten on tuttukin verolaji, niin
se asia on niin vaikea, ettd sitd ei vaan siind osaa sille selittéd. (H6)

Erityisesti chat-neuvonnassa asiakkaan odotukset saattoivat olla korkeita, eivatka ne aina
kohdanneet asiakasneuvojan osaamisen kanssa. Asiakasneuvojat saattoivat saada asiak-
kaalta negatiivista palautetta niissa tilanteissa, joissa asiakasneuvoijalla ei ollut mahdolli-
suuksia ratkaista asiakkaan tilannetta chatin valitykselld. Yksi syy ongelmallisuuteen oli
asiakasneuvojien mukaan se, ettei chat-asioinnissa voida tietoturvasyista tunnistaa asi-
akkaiden henkil6llisyytta tai asiointiroolia, eikd asiakasneuvojalla ole ndin paasya asiak-

kaan yksilolliseen OmaVero-nakymaan.

Asiakaspalvelijan onnistumisen kokemukset asiakaspalvelutilanteissa eivat kuitenkaan
suoraviivaisesti olleet yhteydessa siihen, hoituiko asiakkaan asia tai osasiko asiakasneu-
voja opastaa asiakasta ohjeistusten mukaisesti. Onnistumisen kokemukseen vaikutti
enemmankin asiakasneuvojan tunne omasta riittdvyydestdaan. Chat-ymparistossa asiak-
kaan odotusten koettiin eskaloituvan nopeasti, ja toisinaan asiakasneuvojat kokivat, etta
heidan pitdisi pystya tarjoamaan ohjeistus valittdmasti kysymyksen esittdmisen jalkeen.

Erityisesti hairidtilanteissa ja muissa teknisissa ongelmatilanteissa saatettiin kokea, etta
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asiakkaalla on asiakasneuvojaa kohtaan kohtuuttomalta tuntuvia odotuksia, kuten haas-

tateltava kuvailee:

Asiakas odottaa, ettd md tieddn niinku about kaiken mité sielld on - heti ja ulkoa tota ja
niinku asiakas odottaa ylldttdvén paljon semmoisia teknisid taitoja, ettd tosi paljon kysy-
tddn, ettd no hei miksi timd selain ei nyt avaa tdtd pdf:dd ja niinku sitten taas on sitten
semmoista ehkd tietoteknistd osaamista [...] mé ainakin ylldtyin kun chatin aloitin, ettd
sielld ei oletettukaan mun olevan niin kuin asiakasneuvoja, vaan suurin piirtein IT-tuki-
henkilé. (H3)

Asiakas saattoi odottaa asiakasneuvojalta esimerkiksi sitd, ettd asiakasneuvoja pystyisi
poistamaan kaikki asioinnin haasteet ja esteet riippumatta ongelman laadusta. Kokemus
siitd, ettda odotukset ylittivat oman osaamisen tai omat mahdollisuudet, oli merkittava
kuormitustekija sahkoisessa asiointipalvelutydssa. Toisaalta ndkemys asiakkaan odotuk-
sista perustui asiakasneuvojan omiin oletuksiin, ja nama oletukset eivat olleet keskendan

yhtenevadisid, kuten seuraavasta lainauksesta voidaan paatella:

Ei ne (asiakkaat) oleta, ettd me osataan ulkoa niinku joka polku sinne sanoo. Et ne on
ihan tosi tyytyvdisié, kun me mennddn, ettd hetki mépds tulen katsomaan, ettd miten
siind ndkyy [...] ne on tosi tyytyvdisid siihen, kun mé sanon etté meet siité ja mennddén
yhdessd tavallaan. (H7)

Haastateltavilla oli keskendaan vastakkaisia olettamuksia siitd, minkalaisia odotuksia asi-
akkailla on asiakasneuvojan sdahkoisten asiointipalveluiden hallinnasta ja ohjaamisesta.
Syyt ndiden olettamusten taustalla ovat moniselitteisia. Yksil6éiden kokemukset eivat ole
taysin vertailukelpoisia keskenaan, silla tutkimukseen osallistuneilla asiakasneuvaoijilla ei
ollut identtisia osaamisprofiileita. Taman vuoksi heilld oli osittain erityyppisia asiakasti-

lanteita ratkaistavanaan.

Asiakkaan yleiset tietotekniset valmiudet sekd heiddan paatelaitteensa oikeanlaiset ase-
tukset vaikuttivat keskeisesti myos asiakasneuvojan mahdollisuuksiin ohjata asiakasta
onnistuneesti sahkoisten palveluiden kdytdssa. Kuten jo edellisessa tulosluvussa esitet-

tiin, asiakasneuvojat kohtaavat tydssaan asiakkaita, joilla on tietokoneen kaytéssa mo-
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nen tyyppisia ongelmia aina Internet-yhteyden muodostamisesta asianmukaisten tieto-
jarjestelmapaivitysten asentamiseen seka selaimen kdyttamiseen. Nama ongelmat eivat
koske ainoastaan tietokoneita, vaan asiakasneuvojat nakivat asiakkaan tarvitsevan sa-
man tyyppista teknista tukea my6s mobiililaitteilla asioidessaan. Teknisen tuen tarjoami-
nen ei varsinaisesti kuulu Verohallinnon tarjoamiin palveluihin, mutta asiakasneuvojien
mukaan asiakkaat odottivat heiltd tukea myos teknisten ongelmien ratkaisemisessa,

jotta sahkoiseen asiointiin ohjaamiseen voitaisiin ylipaataan edeta.

Erityisesti chat-neuvonnassa asiakkaalla tulisi olla valmiudet ymmartaa riittavalla tasolla
verotusta tai kasiteltdvaa asiaa. Taman lisaksi asiakkaalla on oltava riittavat vuorovaiku-
tustaidot, jotta tama pystyy viestimdan ongelmansa siten, ettd asiakasneuvojalla on
mahdollisuus muodostaa esimerkiksi lisakysymysten avulla kasitys asiakkaan tilanteesta.
Siind missa asiakasneuvojan on osattava esittda oikeita kysymyksia ja vastata asiakkaan
ymmartamia termeja kayttden, asiakkaan on pystyttdava esittdamaan oma tarpeensa ja
kuvailemaan oman asiointinsa etenemista sahkdisessa asiointipalvelussa siten, ettd asia-
kasneuvoja myds ymmartdd, mitd tapahtuu missakin vaiheessa. Seuraavassa lainauk-

sessa asiakasneuvoja kuvailee chatissa kiymaansa haastavaa keskustelua nain:

Eilenkin oli sellainen asiakas chatissé joka sanoi, ettd osingoista hdn on veroa maksa-
massa ja md kysyin tuota, ettéd ooksé antanut ilmoitusta siitd. No se sano, ettd no ei hdn
ole, hdinhédn on maksamassa tétd veroa. Md sanoin, ettd no ilmoitus pitdd antaa ja sitten
ettd kysyin, ettd oletko sé niinku tuota, ettd oletko sd sen yrityksen edustajana vai onko
hdn sen osingon saajana, ettd se tosiaan ettd kuka sielld on ja missé roolissa. (H6)

Lainaus korostaa asiakkaan valmiuksien ja vuorovaikutustaitojen merkitysta erityisesti
chat-neuvonnassa. Muissa asiakaspalvelukanavissa asiakkaan kyky kuvailla tilannetta ei
ole yhta keskeinen, silld asiakas voidaan tunnistaa, jolloin hdanen yksilollisten tietojensa
avulla ohjaustilannetta pystytddan viemaan eteenpdain. Chat-neuvonta on matalan kyn-
nyksen palvelukanava, jossa sekd asiakkaan ettd asiakasneuvojan tarve sujuvalle keski-

naiselle vuorovaikutukselle korostuu aivan erityisella tavalla.
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Asiakasneuvojan tehtdvaksi maarittyy tarjota asiakkaan yksildllisiin tarpeisiin soveltuvin
tapa hoitaa asiointiaan erilaisten palvelukanavien valityksella. Ensisijaisesti tahan pyrki-
mykseen paastaan sahkadisia asiointivaihtoehtoja hyddyntaen ja opastaen seka tunnista-
malla ne tilanteet, joissa sdhkoinen asiointi ei ole mahdollista. Asiakasneuvojien yksilol-
liset erot vaikuttavat siihen, miten mielekkaiksi he kokevat neuvontatyon erityisesti epa-
varmoissa tilanteissa. Lopulta my0Os asiakkaan omat vuorovaikutustaidot ovat yhtey-

dessa palvelutilanteen onnistumiseen erityisesti chat-neuvonnassa.

4.3 Organisaatio osaamisen tukena

Tassa tulosluvun osiossa perehdytaan siihen, minkalaisena asiakasneuvojat nakevat or-
ganisaation roolin omien osaamistarpeidensa ja sahkdisten asiointipalveluiden hallinnan
nakokulmasta. Seuraavasta kuviosta 10 on nahtavissa tutkimuksessa tunnistetut organi-

saationdkokulmaa kuvaavat elementit.

Asiakas

Kollegatuki

Koulutus ja kurssit
Tukimateriaalit ja

/ ohjeistukset

I . Tekemalla oppimisen
| mahdollistaminen

|

\

Asiakasneuvoja \ /

Teknologia Organisaatio

Kuvio 11. Organisaatio tukee asiakasneuvojan osaamista.
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4.3.1 Osaamisen taso ja vastuu kehittymisesta

Asiakasneuvojat osaavat itse kdyttaa paasaantoisesti hyvin organisaation asiakaskayt-
t66n suunnattuja sahkaoisiad asiointipalveluita. Asiointipalveluiden nahtiin toimivan loogi-
sesti, ja niissa eteneminen koettiin helpoksi, kunhan asiakasneuvojan substanssiosaami-
nen oli riittavalla tasolla. Asiakasneuvojien keskuudessa ratkaisuja ja tietoa asiointijarjes-
telmiin liittyvissa kysymyksissa haetaan itsendisesti silloin, kun ongelma on ajankohtai-
nen. Asiakasneuvojat kertoivat pyytavdnsa apua tarvittaessa kollegoilta silloin, kun jotain
erityista jarjestelmiin liittyvaa kysyttavaa nousee esiin. Asiakasneuvontatyossa sahkaois-
ten asiointipalveluiden kdytdn opastuksen sijaan asiakasneuvojat kaipaavat tukea enem-

mankin asiasisaltoon, kuten seuraavassa lainauksessa todetaan:

No en md ehkd siind kéytossé, mutta sitten ehkd siind niinku, siiné niinku sen siséllén
tuntemisessa, niin kylld sitten ehkdpd sanoisin, ettd kylld (tarvitsisin lisdd tukea). (H1)

Neuvontatyo sahkoisten asiointipalveluiden kaytossa edellyttda asiakasneuvojalta riitta-
vaa substanssiosaamista, ja timan osaamisen taso vaikuttaa myos siihen, kokeeko asia-
kasneuvoja hallitsevansa sahkoisten asiointipalveluiden, kuten OmaVeron, kayttoon liit-
tyvat tekniset ulottuvuudet. Asiakkaille suunnatuissa jarjestelmissa eteneminen paatte-
Ilyn perusteella on helpompaa silloin, kun asian tuntee verotuksellisesta nakdékulmasta
riittavan perusteellisesti. Asiakasneuvojat eivat siis kaivanneet lisdtukea sahkdisessa asi-
ointipalvelussa navigointiin tai asiointipalvelun kaytt66n, mutta substanssiosaamista ei
pidetty tdysin tasta erillisena taiirrallisena osana. Substanssiosaamisella oli runsaasti vai-
kutuksia siihen, pystyyko asiakasneuvoja ohjaamaan asiakasta sahkoisten asiointipalve-
luiden kaytossa. Organisaation nahtiin ennen kaikkea mahdollistavan téllaisen osaami-

sen kehittamisen.

Vaikka organisaatio mahdollistaakin osaamisen kehittamisen, vastuu omasta oppimi-
sesta on jokaisella henkil6lla itsellaan. Seuraavassa lainauksessa asiakasneuvoja kuvailee

nakemystaan organisaation ja asiakasneuvojan rooleista osaamisen kehittamisessa:
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Nyt md sanon, ettd kylldhdn se on niinku meilld jokaisella itsellé. Vidhdn ehkd riippuu ti-
lanteesta, etté mun mielesté se pdivittdinen osaaminen niin kuin ja sen pdivittdminen
mun mielestd tulee kylld meistd niinku jokaisesta itsestd, mutta sitten toki, ettd jos tulee
jotain isompia muutoksia tai jotain niinku semmoisia isompia kokonaisuuksia tai jotain
uudistuksia tai tdmm©isid, niin sit mé sanon, ettd se on niinku myéskin kylld tyénantajalla,
ettd sanoisin ettd véhdn niinku riippuu ehkd siité asiasta ja kokonaisuudesta ja tilanteesta.
(H3)

Tama lainaus korostaa Viitalan (2019) toteamusta siitd, ettd osaamisen kehittdminen ei
voi olla ylhaalta johdettuja toimia, vaan henkildiden on sitouduttava oppimiseen ja ha-
luttava my0s itse oppia. On kuitenkin hyva tiedostaa, etta vaikka ndin onkin, myos yl-
haalta johdettuja toimia tarvitaan. Organisaatiolta odotetaan toimia erityisesti jarjestel-
mamuutosten ja jarjestelmien uusien ominaisuuksien kayttoonottojen yhteydessa. Nain
ollen voidaan todeta, etta vastuu osaamisen kehittdmisestd on asiakasneuvojalla, mutta

sen mahdollistamisesta vastaa organisaatio tarjoamalla tahan ajan ja muut resurssit.

Osaamistarpeesta viestimiseen asiakasneuvojat totesivat, ettd huomatessaan sellaisen
osaamispuutteen, jota ei kollegatuen avulla pystyta ratkaisemaan, otetaan yhteytta esi-
mieheen, joka vastaa tarvittavien koulutusten jarjestamisesta. Poikkeuksen tahan koko-
naisuuteen muodosti yksi ryhnmahaastattelu, jossa perustehtdvat nahtiin niin aikataulu-
tetuiksi, etta vastuun osaamisen kehittamisesta nahtiin kuuluvan kokonaisuudessaan or-

ganisaatiolle.

4.3.2 Kollegatuen merkitys ja toteutustavat

Kuten jo edelld tulosluvussa on todettu, asiakasneuvojat tukevat ja auttavat tyossaan
toinen toistaan. Tastd tukimuodosta kdytettiin yleistermia kollegatuki. Asiakasneuvojien
keskuudessa kollegatuella tarkoitettiin tapaa, jolla erityisesti samanlaisia tyotehtavia te-
kevat henkilot selvittavat oikeita toimintatapoja ja ohjeistuksia. Tama koettiin tarkeim-
maksi yksittdiseksi osaamisen kehittdmisen toiminnoksi silloin, kun asiakasneuvoja ha-
lusi varmistuksen tietdmykselleen tai kaipasi apua hankalassa asiakaspalvelutilanteessa,

kuten seuraavasta lainauksesta voi paatella:
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Kollegat varmaan on niinku se suurin, suurin misté sitten selvitellddn tai missé saa vas-
tauksia. (H11)

Kollegatuen suosioon vaikutti yhteydenpidon vaivattomuuden lisdksi se, ettad asiakasneu-
vojat kokivat saavansa vastauksen kysymykseensa todennakoéisimmin talla tavalla. Myos
Milesin (2013) tutkimuksen mukaan henkilosto pitaa kollegoitaan usein arvokkaampana
tietolahteena kuin organisaation sisdisia osaamisen hallintaan suunnattuja jarjestelmia.
Kollegatuki on arvokas tyokalu henkilostolle ja koko organisaatiolle, mutta tahan sisaltyy
riski siitd, etteivat henkiloston aidot osaamistarpeet valttamatta nouse organisaatiossa
osaamisen kehittdmisen kartoittamisesta ja kehittamisesta vastaaville tahoille. Kaytan-
ndssa tdma voi johtaa siihen, ettd organisaatiossa on hankalaa tunnistaa koulutustar-

peita ja kohdentaa kehittamistoimia vastaamaan todellisiin tarpeisiin.

Kollegatuki on muutakin kuin asiakasneuvojan keino varmistaa ja vahvistaa osaamista.
Sitd voidaan kuvailla tyoyhteis0ssa tavanomaiseksi, yhteisollisyytta lisddvaksi, jopa ar-
kiseksi vuorovaikutukseksi. Asiakasneuvojat kuvailivat kollegatuen tarpeen olevan usein
syy olla tyokaveriin yhteydessa. Yhteydenpito puolestaan vahvistaa tydssdjaksamista ja
yhteisollisyyden tunteita. Asiakasneuvojat kuvailivat monesti oppimisen tapahtuvan tal-
laisessa vuorovaikutuksessa ikddan kuin huomaamatta tai vahingossa, kuten myos seu-

raava haastateltava kuvaa:

Jossain keskustelussa joku sanoo, ettd "hei ootteko te huomannu, ettd tédlld pystyy teke-
mddn ndin." No sitten kaikki on silleen et ei, mitd, ndytd ja sitten niinku kédydddn yhdessd
(asiaa ldpi), et hei méd muuten hoksasin kanssa, ettd tddltd voit tehdd ndin. (H3)

Aidossa vuorovaikutuksessa keskusteluun osallistuvat tuovat usein spontaanisti omat
huomionsa ja havaintonsa muiden saataville. Tiedon jakaminen ja levittaminen yhtei-
sOssa samaa tyota tekevien kesken aikaansaa keskustelua, jonka innoittamana asiakas-
neuvojat rohkaistuvat kokeilemaan uusia tekemisen tapoja ja tutustuvat sdahkaisiin asi-

ointipalveluihin oma-aloitteisesti. Tama voi taas vaikuttaa siihen, missa maarin asiakas-
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neuvojat kokevat teknostressid, silla esimerkiksi Ragu-Nathanin ja muiden (2008) mu-
kaan teknostressi lievenee, kun tyontekijat saavat riittavasti opastusta ja heita kannuste-
taan kokeilemiseen. Vuorovaikutus auttaa asiakasneuvojia myds havainnoimaan sita, ke-
nen puoleen varsinaisessa ongelmatilanteessa kannattaa ensimmaisena kaantya. Orga-
nisaation tehtavana kollegatuen nakokulmasta on ennen kaikkea mahdollistaa keskus-

telu ja kannustaa siihen.

Yleisimmin kollegatuki on vuorovaikutusta samaa tyota tekevien kesken. Asiakasneuvo-
jat hakevat toisiltaan usein ratkaisua akuuttiin ongelmaan valittdmasti sen havaittuaan,
esimerkiksi asiakasneuvontatilanteen aikana. Kollegatuki ei silti ole pelkdstaan tallaista.
Organisaation sisdlle on rakennettu erilaisia tukirooleja, kuten esimerkiksi OmaVeron
vastuukayttdjat ja tuutorit, jotka jakavat usein osittain samat tyotehtavat asiakasneuvo-
jien kanssa. Taman lisaksi tuutorit tukevat muita asiakasneuvojia heidan tehtéavissaan, ja
OmaVeron vastuukayttdjilla on omaa erityisosaamista juuri tdman asiointipalvelun kay-
tosta. Molemmat roolit ovat usein tavanomaisen neuvontatyon ohella tehtavia erityis-
tehtavia. Naissa rooleissa tydskentelevia kuvailtiin usein kollegatuesta seuraavana aske-

leena, kuten seuraava haastateltava toteaa:

[...] tai sitten niinku ihan vastuukdyttdjét toki, jos on sitten joku sellainen ehké haasta-
vampi asia tai johon ei ei sitten silleen I6ydy vastausta, niin on sitten myés ne. (H11)

Seka vastuukadyttajat etta tuutorit nahtiin tarkedksi tukimuodoksi organisaatiossa, mutta
nama eivat madrittyneet ensisijaisiksi yhteydenoton tahoiksi. Vastuukayttdjia ja tuuto-
reita lahestyttiin ennemminkin tilanteissa, joissa laheisemmat kollegat eivat osanneet
auttaa. Haastavammissa neuvontatilanteissa asiakasneuvoja voi myos hyodyntaa koke-
neemman kollegan apua siirtamalla palvelutilanteen taman hoidettavaksi, eli puhelin-
palvelussa yhdistamalla puhelun kokeneemmalle kollegalle tai muussa tilanteessa jatta-
malla yhteydenottopyynnon. Tatd vaihtoehtoa asiakasneuvojat eivat kuvailleet ollen-

kaan kollegatuen muodoksi.
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Kollegatukea hyodynnettiin organisaatiossa useammalla tavalla. Kollegatuki ilmeni kas-
votusten tapahtuvina keskusteluina, puhelinyhteydenottoina tai kirjallisina keskuste-
luina. Luonteeltaan se saattoi olla kahdenvalistd vuorovaikutusta, pienryhmassa kayta-
vaa ajatustenvaihtoa, oman tiimin sisdistda keskustelua tai laajemmin koko organisaa-
tiossa samaa tyota tekevien kesken kaytavaa keskustelua. Silloin kun keskustelut olivat
kahdenkeskisia, asiakasneuvoja turvautui usein omaan tuttuun verkostoonsa ja hanella
oli jo muodostunut ajatus siitd, mitka ovat kunkin kollegan vahvuudet. Seuraavassa lai-

nauksessa haastateltava kertoo ajatuksiaan kollegatuesta:

[...] aika dkkicihén se tulee sielld toimistolla, niinku nékee jo siind sen ettd okei toi on se,
ettd tdstd silté kannattaa kysyd téstd ja toi tietdd tdstd asiasta. [...] ja tavallaan sitten
ehkd myds itse toivoo, ettd jos on joku sellainen asia, mikéd on sitten taas mun vahvuus,
ettd jos joku vaan tietdd tietdd sen ja on huomannut, niin kysyy myds sitten multa. (H11)

Edelld oleva lainaus korostaa kahta asiaa. Ensinnakin kollegan osaaminen tunnistetaan
kdytannon tyon tekemisen lomassa, ja tata edistda mahdollisuus tyoskennella fyysisesti
samassa tilassa. Toiseksi asiakasneuvojille kollegatuen vastavuoroisuus on tarkeaa. Asia-
kasneuvojat nakevat mahdollisuuden tukea ja auttaa vertaisiaan mielekkdana osana

tyon tekemista.

Etatyoskentely on yleistynyt neuvontaty6ta tekevien keskuudessa, minka vuoksi tarve
kollegatuelle sahkoisessa muodossa on korostunut. Organisaatiossa hyodynnetdan te-
hokkaasti sahkdisia viestintavalineitd, ja asiakasneuvojat hyddyntavat tarjolla olevia vaih-
toehtoja aktiivisesti omiin tarpeisiinsa. Esimerkiksi Teamsia hyodynnetdaan kollegatuen

alustana, kuten seuraava haastateltava kertoo:

Se on ihan kéitevd, etté kun nuo Teams-ryhmien tuo kollegatuki varsinkin, niin on juuri
tdmmaoinen vdhdn niinku kollektiivinen hive mind, jonka avulla pystyy saamaan sitten
tietoa. Ettd en yleensd niinku ajattele silld tavalla, ettd aa témd tietty henkilo ehké osaa
vastata tdhdn kysymykseen, vaan se on helpompi kysyd suoraan sielté isolta ryhmdiltd,
eli se kuka sattuu olemaan puheluiden vilissd tai muuta tdmmaostd, niin pystyy sitten
auttamaan siind nopeammin ja vdlillé joskus paremminkin, kuin ettd jos kysyisi ensin jol-
tain toiselta henkiléltd. (H5)
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Teamsissa toteutuvan kollegatuen hyotyna on mahdollisuus esittaad kysymys kerralla suu-
relle ryhmalle. Tall6in kysymys ei ole vain kahdenkeskisen vuorovaikutuksen varassa. Li-
saksi oppimista tapahtunee myo6s keskustelua seuraamalla eikd ainoastaan kysyjan ja
vastaajan valilla. Viimeisimpana huomiona, digitaalinen kollegatuki mahdollisti vuorovai-

kutuksen vastaajien sijainnista riippumatta.

Asiakasneuvojilla oli kdytettavissaan useampia Teams-ryhmia ja -keskusteluita. Varsinai-
set ryhmat olivat paasaantoisesti jonkun muun, kuten esimiehen tai sisdltovastaavien
luomia ymparistoja, joiden oli tarkoitus edistda keskustelua ja mahdollistaa tiedonsaanti.
Osa asiakasneuvojista oli luonut ndiden rinnalle my6s omia chat-ryhmiaan, joissa keskus-
telua kaytiin rajatummin esimerkiksi samaan tiimiin kuuluvien asiakasneuvojien kesken.
Teamsin lisaksi tietoa jaettiin muissakin organisaation sisdisissa viestintakanavissa. Esi-
merkiksi tietoa hdirittilanteista lahdettiin usein hakemaan Yammerista, jossa mahdolli-
nen asiakasneuvojan kysymys tai organisaation tiedotus tavoittaa koko organisaation.
Yammer miellettiin ymparistoksi, josta selvida tiedotusluontoiset asiat ja hairiétilanteet

tehokkaimmin, mutta sita ei mielletty varsinaiseksi kollegatuen muodoksi.

Organisaation sisdiseen viestintdaan tarkoitetut viestintavalineet koettiin tarkedana mah-
dollisuutena vuorovaikutukseen, mutta ndiden kayttéon liittyi myos haasteita, kuten

seuraava haastateltava kertoo:

lhan dlyttémdsti niin kun tietoa on saatavilla esimerkiksi Teamsissé tai sitten sielld
Yammerissa, mutta itselle kdy kyllé aika usein niin, ettd se tieto hukkuu sinne, ettd josta
jostakin olen tdmdn lukenut mutta mistd sen juuri nyt 16yd¢n, niin se on véhdn hankalaa.
(H2)

Ongelmaksi erityisesti Teamsin ja Yammerin osalta koettiin se, etta tietoa on saatavilla
niin valtavia maaria, etta se hukkuu helposti ymparistéonsa. Osa ajatteli, etta tiedon 16y-
tamisen vaikeus johtui padasiassa tiedon valtavasta maarasta, mutta osa koki sen johtu-
van Teamsin tarjoamasta hakutoiminnosta, jota pidettiin joko heikkolaatuisena tai vai-

keakayttoisena.
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Kollegatuki on yksi asiakasneuvojien tarkeimmista varmuutta antavista osaamisen tuen
muodoista. Organisaation rooli on merkittava vuorovaikutuksen mahdollistajana. Kolle-
gatuki toteutuu keskustelun muodossa joko kahdenvalisessa keskustelussa tai isom-
massa ryhmassa. Toteutusmuodot ovat moninaiset: kasvotusten, puhelimitse tai sahkoi-

sia viestintavalineita hyodyntaen.

4.3.3 Koulutukset ja muut osaamisen kehittdmisen keinot

Muina sahkoisten asiointipalveluiden hallintaan liittyvind osaamisen kehittamisen kei-
noina tutkimuksessa tunnistettiin OmaVero-koulutukset ja kurssikokonaisuudet, kirjalli-
siin ohjeistuksiin perehtyminen ja OmaVeron konkreettinen tutkiminen. Koulutukset voi-
vat olla joko osa kurssikokonaisuutta tai ndista irrallisia tilaisuuksia. Tassa tutkimuksessa
asiakasneuvojat mielsivat koulutukset ldsndoloa vaativiksi opetustilanteiksi, kun taas
kurssien yhteydessa padpaino oli tehtdvakokonaisuuksien suorittamisessa ja tuotettuihin

aineistoihin, kuten videoihin ja PowerPoint-esityksiin, perehtymisessa.

Organisaatiossa on jarjestetty asiakasneuvojien mukaan vuosittain OmaVeroon liittyvia
koulutustilaisuuksia, jotka ovat osa laajempaa OmaVeron kayttoa kasittelevaa Moodle-
kurssia. Naissa kurssikokonaisuuksissa on kayty lapi tulevana vuotena kayttoonotettavia
uusia toiminnallisuuksia ja esitelty kayttoliittymaan tehtadvia paivityksid. Nama ovat kai-
kille asiakasneuvojille yhteisia kurssikokonaisuuksia, eika niiden sisaltda juurikaan raata-
|6ida asiakasneuvojan osaamisprofiilin mukaan. Tama tarkoittaa sita, etta kaikki opiskel-
tavat kokonaisuudet eivat sisdlla asiakasneuvojan omaan osaamisalueeseen kuuluvaa
asiaa. OmaVero-kursseja ja niihin liittyvia koulutuksia pidettiin sisalloltdan laadukkaina,
selkeina ja sopivan mittaisina. Osa asiakasneuvojista toivoi saavansa enemman kertausta

toteutettujen koulutusten jalkeen, kuten seuraava asiakasneuvoja kuvailee:

[...] ehkd toivoisin, etté niin kun kun on se versionosto tullut, niin taas sitten jossakin vai-
heessa sellaista niin kun kertausta sille jo opitulle asialle. (H2)
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Koulutuksen jalkeinen tuki ja aika perehtya jo opittuun asiaan nahtiin tarkeiksi. Aikaisem-
massa tutkimuksessa myos Glaveli & Karassavidou (2011) korostivat koulutuksia edelta-
vien ja sen jalkeen tarjottavien tukitoimintojen merkitysta koulutuksen hyodyllisyytta li-
saavana tekijana. Tehokas opitun kertaaminen koulutuksen jalkeen voisi timan mukaan

lisata kokemusta koulutuksen hyédyllisyydesta.

Asiakasneuvojat eivat kokeneet tarvetta erityisille koulutuksiin liittyville tukitoimille, eli
toisin sanottuna lisdkoulutukselle sahkdisten asiointijarjestelmien kayttéon, ja vastuu
oppimisesta nahtiin olevan asiakasneuvojalla itselldan. Erds asiakasneuvoja kuvasikin

osuvasti koulutusten merkitysta nain:

Et se (koulutus) on vdhdn niinku antanut luurangon, mutta se liha siihen pddille on pitdnyt
itse kerdtd. (H5)

Koulutukset ovat hyvia tyokaluja perusteiden rakentamisessa, mutta varsinainen ammat-
titaito ja osaaminen muodostuvat kdytannon tyota tekemalla. Kuten jo edelld esitettiin,
asiakasneuvojat nakivat substanssiymmarryksen riittdvan tason suurempana tekijana
sahkoisten asiointipalveluiden ohjaamisessa kuin itse asiointipalveluiden kayton opas-
tuksen. Seuraavassa lainauksessa asiakasneuvoja kuvaa nakemystaan koulutusten koh-

dentamisesta:

[...] (kaipaisin) semmoista syventdvdd koulutusta siihen omaan osaamiseen, vaikka hyvd
tietdd kaikesta kaikkea edes vihdén niinku tmméaisen teknisen asian tiimoilta, mutta sit-
ten kun ei kuitenkaan osaa sitd substanssia, niin sitten ettd onko téstd (yleisluontoisesta
asiointipalvelun kouluttamisesta) mitddn hyétyd sitten asiakaspalvelijoille. (H6)

Koulutusten kohdentamisen tarkeytta korostivat tutkimuksessaan myods Sung ja Choi
(2014). Heidan mukaansa koulutukset ovat hyddyllisid vain silloin, kun henkilosté ndkee
koulutuksen omista lahtokohdistaan katsottuna tarpeelliseksi. Jos asiakasneuvoja kokee,
ettd hanen on opiskeltava asioita, joita han ei tyossdaan tarvitse, on vaarana, ettei han
sitoudu tarjottuihin koulutuksiin. Tarpeettomiksi koettuihin koulutuksiin osallistuminen

voi kuormittaa tyontekijoita ja vaikuttaa kielteisesti heidan suorituskykyynsa.
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Moodle-kursseja on asiakasneuvojien mukaan tarjolla monipuolisesti erilaisiin tilantei-
siinja tarpeisiin. Kurssimateriaaleja pidetaan koulutusten tapaan laadukkaina, kuten seu-

raava asiakasneuvoja kuvailee:

[...] niissd on ollut musta hirvedn hyvdié se koulutusmateriaali monissa, ettd on tuota Po-
werPointeja, missd on ollut sitten niité néyttokuvia sieltd OmaVerosta ja sitten ollut har-
joitustehtdvid, ettd annat tdllainen veroilmoitus juuri [...] ndilld tunnuksilla ja anna ilmoi-
tus ja sitten, ettd mikd asia sielld muuttui tai mikd oli lopputulos [...] se on hyvd tapa
oppia. (H6)

Moodle-kursseihin liittyvat harjoitustehtavat ja tyon tekemisen tueksi tehdyt asiointipal-
velussa navigointia ja asiointia esittelevat PowerPointit olivat monelle hyva tapa oppia.
Naissd materiaaleissa kdydaan yksityiskohtaisesti lapi esimerkiksi veroilmoituslomak-
keella etenemistd. Asiakasneuvontatilanteissa nditd materiaaleja ei kuitenkaan pidetty
hyodyllisena tukivalineend, silla niiden selailu ja ylipaataan I6ytaminen nahtiin hitaaksi
ja haastavaksi. Kurssisisall6illa ja erikseen tuotetuilla tukimateriaaleilla olikin kayttoa Ia-
hinna koulutusten yhteydessa. Tyon tekemisen tukena niita ei aktiivisesti koulutusten jal-

keen enaa kaytetty.

Yksi osaamisen kehittamisen keino oli vero.fi-sivustolla sijaitseviin ohjeistuksiin tukeutu-
minen. Sahkoiseen asiointiin liittyen erityisesti kuvallisista OmaVero-ohjeistuksista oli
hyotya myos asiakasneuvojan nakokulmasta, silla ne rakentuivat yksinkertaisesti ja myos
asiakasta voitiin ohjata ndiden ohjeistusten darelle. Taman lisaksi asiakasneuvojat haki-
vat tukea OmaVerossa navigointiin erillisestd pikaoppaasta, jota kutsutaan polkuohjeeksi.
Tata tyokalua kaytettiin erityisesti chat-neuvonnassa ja silloin, kun paasya OmaVero-na-
kymaan ei ollut muusta syysta. Tahan ohjeistukseen tukeutumiseen liittyi omat haas-

teensa, kuten seuraavasta lainauksesta voidaan paatella:

[...] polkuohjeet ei aina ole niin kuin ajan tasalla tai juuri sinéd hetkend ei ole vdlttdmdttd
kdytettdvissd. (H2)
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Polkuohjeisiin turvaudutaan erityisesti silloin, kun sahkdiseen asiointiin ohjeistetaan
asiakasta, jota ei pystyta tunnistamaan. Polkuohjeiden heikkoutena nahtiin se, etta jar-
jestelmapaivitysten jalkeen ohjeet eivat enda ole ajantasaisia, ja se, etteivat ohjeet ole
aina kaytettavissa. Polkuohjetta ei kuvailtu erityisen ketterdna tukimuotona, mutta se
nahtiin tarpeellisena varmistelun valineena silloin, kun paasya asiakkaan OmaVero-naky-

maan ei ole.

Kuten asiakasneuvoja kuvaili erddssa aikaisemmassa lainauksessa, koulutukset "antavat
luurangon", mutta kaytannon tyota tekemalld saa ammattitaidon. Kurssit, koulutukset,
monipuoliset ohjeistukset ja kollegat tukevat asiakasneuvojaa niin uuden aarelld kuin
muissakin epdvarmoissa tilanteissa. Asiakasneuvojat tunnistivat, ettd organisaation mer-
kitys korostuu osaamisen kehittdmisessa uuden oppimisen mahdollistajana seka tiedon
rakentajana. Ndiden ohella asiakasneuvojien omat ominaisuudet, kuten avoimuus uu-
den oppimiselle ja uskallus uuden kokeilemiselle ovat olennaisia menestyksen avainteki-

joita:

[...] (tdrkedd on) "Siperia opettaa" -asenne, ettd silloin kun joku asiakas kysyy jotain sem-
moista, mistd ei ole viélttimattd ihan varma, etté miten se OmaVerosta I6ytyy, niin sitten
vero.fi:n ja OmaVeron kautta etsitddn se sieltd, niin se on se paras opettaja kylld. (H5)

Neuvontatilanteen aikana asiakasneuvojat hakevat paljon tietoa verkosta, mutta sahkoi-
sen asioinnin ohjauksessa yksi tukikeino on ylitse muiden. Asiakasneuvojat varmistelevat
asioita ja auttavat asiakkaita etenemaan sahkdisessa asioinnissa OmaVero-ymparistoa
hyodyntamalla. Mahdollisuus tarkastella asiakkaan kanssa samankaltaista OmaVero-na-
kymaa ja esimerkiksi tdydentdaa samanlaista veroilmoitusta asiakkaan ongelmatilantei-
den ratkaisemiseksi, nahtiin erittdin tarkeaksi tukimuodoksi. Haastateltavat kuvailivat
tarpeelliseksi mahdollisuuden edeta palvelussa asiakkaan kanssa samassa tahdissa, jotta
neuvonta voisi olla mahdollisimman tehokasta. Tata kautta asiakasneuvojat saavat myos
varmuutta omaan tekemiseensa, ja nakyma mahdollistaa tehtdvien rutinoitumisen ja uu-

den oppimisen, jolloin kynnys asiakkaan sahkoisten asiointipalveluiden kaytt66n madal-
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tuu. Asiakasneuvojat kuvasivat myos OmaVero-nakymassa ohjaamisen tukevan huomaa-
matonta oppimista, silla monesti harjoittelu ei ole tietoista tekemistd, vaan enemmankin
ongelmatilanteiden ratkaisemisen lomassa tapahtuvaa oppimista. Seuraavassa lainauk-

sessa asiakasneuvoja kuvaa kokemuksiaan OmaVeron asiakasnakyman kaytosta:

[...] mun mielestéd on hienoa, ettd me pddstédn sinne asiakkaan OmaVeroon ja voidaan
niinku yhdessd (kdydd Iépi tilannetta), koska silld sité kauttahan sitd oppii ja se etté pys-
tyy varmistamaan, ettd joo ettd ootappas kun md en muista mité kautta se meni, mutta
katsotaan yhdessd, etté md tuun sinne sun Oma\Veroon ja ja niinku sitd kauttahan sité
oppii. Et et sd voi millddn sitd ihan tdysin niinku ulkomuistista mydskéén muistaa. (H8)

Mahdollisuutta tarkastella asiakkaan OmaVero-nakymaa hyddynsi jokainen haastattelui-
hin osallistunut asiakasneuvoja, ja ympariston tarvetta kuvailtiin suorastaan kriittiseksi.
Neuvonnan kannalta on tarkeda, ettd nakyma on nimenomaan asiakkaan tilannetta vas-
taava, silld asiakkaiden OmaVero-ndakymat ovat yksil6llisia ja asiointipalvelun tietosisalto
on riippuvainen asiakkaan tilanteesta. Neuvontaty6 on helpompaa silloin, kun nakyma

on samankaltainen seka asiakasneuvojalle etta asiakkaalle.

Aina asiakkaan OmaVero-nakymaa ei ole mahdollista kdyttda neuvonnan tukena. Tallai-
sia tilanteita syntyy silloin, kun asiakasta ei voida tunnistaa, eli yleisimmin chat-neuvon-
nassa. Seuraavassa lainauksessa asiakasneuvoja kertoo hankaluuksista, joita OmaVero-

nakyman puuttuminen aiheuttaa:

[...] (asiakas soittaa yleensd) kun se on jumissa sielld OmaVerossa, tai sillé on joku ongel-
matilanne ja siind vaiheessa ei paljon auta, ettéd on ne polkuohjeet, ettd tdtd reittic sun
pitdis pddstd sinne perille ja tdtd reittid sun pitdisi pystyd antaa se ilmoitus tai hoitaa se
toiminto. Sitten jos silléd on joku ongelma, niin sun tdytyy saada itsellekin se ongelma
siihen [...], tai tietdd jo valmiiksi vastaus, ettd mikd sillé voi olla vikana, ettd sitd pystyisi
sitten neuvomaan eteenpdin. (H6)

Asiakasneuvojat kokivat OmaVeron kadytdssa opastamisen erittdin vaativaksi, jos asiak-
kaan ongelmatilannetta ei pystynyt tarkastelemaan taman OmaVero-nakyman kautta.

Tama voi altistaa asiakasneuvojia teknostressin kokemukselle silloin, jos ympariston
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puutteen johdosta asiakas kysyy jotain sellaista, jonka tarkistamiseksi asiakasneuvoja tar-
vitsisi OmaVero-nakymaa. Jos asiakasneuvoja ei paase OmaVeroon, han ei pysty olosuh-

teiden vuoksi vastaamaan asiakkaan odotuksiin.

Asiakasneuvojat ndkevat, etta he ovat itse vastuussa omasta kehittymisestaan. Organi-
saation velvollisuudeksi maarittyi oppimisen mahdollistaminen, tiedon rakentaminen ja

henkiloston kannustaminen naiden keinojen kayttoon.

4.4 Teknologia muutoksen vauhdittajana

Sahkoisten asiointipalvelujen kehityksella ja toimivuudella on merkittava asema asiakas-
neuvojan osaamistarpeiden nakdkulmasta. Tassa tulosluvussa kasitelldan asiakasneuvo-
jien asenteita sahkaisia asiointipalveluita kohtaan, nakemyksia asiointipalveluiden nyky-
tilasta ja tulevaisuudesta seka asiakkaan digikyvykkyyden merkitystad sahkoisten asiointi-

palveluiden yleistyessa.

Asiakas
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3 Ekosysteemit muovaavat \
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Kuvio 12. Teknologiaulottuvuus asiakasneuvojan ndakokulmasta.
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4.4.1 Sahkoisten asiointipalveluiden kehitys

Uusien ja kehittyvien asiointimahdollisuuksien myo6ta suuri osa asiakkaista valitsee sah-
kodisen asioinnin. Sahkdisesta asioinnista on tullut osa ihmisten arkea, ja tama on muo-
vannut myods asiakasneuvojan tehtavia viime vuosien aikana, kuten seuraava haastatel-

tava kertoo:

[...] aikaisemmin se (séhkbisessd asioinnissa neuvonta) minusta painottui enemmdn
sinne niinku sisdltéén ja kuinka ja voiko ja onko ja niin poispdin, mutta nykyddn sitten se
soitto saattaa yhd useammin tulla siité, ettd miksi tédmd ei nyt ei onnistunut tuo asia, jota
yritén tehdd (verkossa). [...] (H1)

Samaan aikaan sahkoisen asioinnin arkipaivaistymisen kanssa asiointipalvelut ovat kehit-
tyneet asiakaslahtéisemmiksi, asiointimahdollisuudet ovat lisdantyneet ja tiedon saavu-
tettavuuteen on panostettu. Nama tekijat tarjoavat selityksen sille, miksi sahkoisten asi-
ointipalveluiden neuvontatyé on muuttunut sisall6llisestd ohjauksesta ongelmanratkai-

sutyyppisemmaksi.

Asiakasneuvojien keskuudessa sdhkoisten asiointipalveluiden kehitys nahtiin paasaan-
toisesti myonteisena. Erityisesti OmaVeroa pidettiin asiakasystavallisena ja helppokayt-
toisena palveluna. My0os asiakkaiden nahtiin omaksuneen palvelun kdytdn jopa odotta-
mattoman nopeasti. Seuraavassa lainauksessa asiakasneuvoja kiteyttda nakemyksidan

OmaVeron kdyttoon liittyvasta neuvontatyosta:

[...] (Asiakkaan ohjaaminen) ei ole kauheasti sidoksissa mihinkédn aikaan tai paikkaan
[...]. Niin tavallaan md koen, ettd mun tyén kannalta se on hyvd, ettd he niinku tekee
myads itse asioita, koska siind sitten aina semmoinen vddrinymmdrryksen tavallaan niin
sanottu vaara mun mielestd vihenee, kun he tekee itse [...] md tykkédn paljon enemmdn
siitd kun paperilomakkeella ja siitd, ettd mdé tuolla toimistossa osoittaisin sormella rivid,
ettd tdytdt tdhén. (H3)

Teknologia on mahdollistanut neuvontatyon, joka ei ole paikkasidonnaista ja jossa vastuu

tekemisesta on asiakkaalla itsellaan. Tama tapa maarittyi joustavammaksi ja helpom-
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maksi tyon tekemisen tavaksi kuin fyysista lasndoloa vaativa neuvontatyo tai paperilo-
makkeen tayttamisessa opastaminen. Paperiasiointiin liittyy usein myos tarve tulostaa ja
postittaa lomakkeita ennen kuin asia saatiin vireille. Sahkoisessa asioinnissa tata viivas-
tyttavaa tekijaa ei ole. Sahkoisessa asioinnissa asiakkaan ei mydskaan tarvitse varmistaa
palauttamansa paperilomakkeen perilletuloa, joten se vahentaa tamantyyppisen asia-

kasneuvonnan kysyntaa.

Sahkoisten asiointipalveluiden kdyttoon ja neuvontaan liittyy muutamia haasteita ja
kuormitustekijoita. Teknologian ja digitalisaation myota muutokset toteutuvat usein no-
peassa tahdissa, ja muutostilanteisiin tormataan usein tavanomaisten jarjestelmapaivi-
tysten yhteydessa. Seuraavassa lainauksessa asiakasneuvoja kuvaa ndiden tilanteiden

haasteellisuutta:

[...] joitakin kuukausia sittenhdn tuli semmoinen isompi pdivitys OmaVeroon joka esimer-
kiksi muutti millé otsikoilla erindisid asioita I6ytyy ja sitten, ettd mitd polkua sun pitdd
kéyttdd, ettd sd pddset johonkin asiaan, joten tdmdnkaltaisia tietoja niinku pitéinyt sitten
periaatteessa hyvin lyhyelld aikataululla opetella ettd kun oot monta kuukautta sanonu
et se I6ytyy paikasta x ja sit se I6ytyyki paikasta y. (H5)

Asiointipalveluiden paivittyessa muutosten vaikutuksista tiedottaminen ei aina tavoitta-
nut henkilostoa. Tama tarkoitti sita, ettd muutos voitiin havaita tavanomaisen neuvonta-
tyon yhteydessa. Tama edellyttda asiakasneuvojalta ratkaisukeskeisyytta ja korostaa
myos asiakkaan OmaVero-nakyman hyodyntamisen tarkeytta, jotta asiakasneuvojalla on
varmuus siitd, miltd asiointipalvelu kyseiselld hetkelld ndyttda. Ayyagarin ja muiden
(2011) tutkimuksen mukaan jatkuvat muutokset digitaalisessa ymparistossa lisdavat
henkiloston kokemusta tyon kuormittavuudesta. Toisaalta taas jarjestelmien kaytetta-
vyyttad lisddvat muutokset voivat lievittda tai ennaltaehkaista teknostressin kokemusta.
Kun sdhkaoisten asiointipalveluiden kdaytén opastus on yha kiintedmpi osa asiakasneuvo-
jien tehtavankuvaa, on tarkedaa huomioida tallaisten muutoksen vaikutukset laaja-alai-
sesti, jotta voidaan yllapitaa asiakasneuvojien osaamista ja minimoida kuormitusta. Ku-

ten Ragu-Nathanin ja muiden (2008) tutkimuksessa todettiin, teknostressin kokemuk-
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seen voidaan vaikuttaa tarjoamalla teknistad tukea ja edistamalla osallistumista, eli kay-
tannossa esittelemalla digitaalisen ympariston muutokset ja tarjoamalla muutostilan-

teissa tehostetusti tukea henkilostolle.

Toinen kuormitustilanteita aiheuttava tekija oli hyvin harvoin ja satunnaisesti ilmenevat

tilapdiset jarjestelma- ja yhteyshairiot, kuten seuraa haastateltava toteaa:

[...] jos tulee joku ongelma, niin se saattaa kerralla tulla kaikille vastaagjille. Tai jos joku
jérjestelmd kaatuu tai jotain tdmmodoistd, se tarkoittaa sitd helposti sitten, ettd kaikki
muut paitsi kdynnin (kdyntiasiakaspalvelun asiakasneuvojat) niinku ei pysty vdlttimdttd
tekemddn tuntiin tai jopa pariin mitddn, koska jos sd et pysty tarkistamaan vaikkapa jér-
jestelmistd, ettd miten joku asia on, niin etpd sd pysty hirvedisti auttamaankaan viilttd-
mdttd. Ja sama on tietty sitten siind toisessakin suunnassa, ettéd jos OmaVerossa tulee
joku ongelma ja se todenndkéisemmin kattaa hirvedn suuremman osan vdestostd, kuin
jos jonkun paperilomakkeen tulostuksen kanssa olisi ongelma. (H5)

Neuvontatyo oli kuormittavaa hairiotilanteissa erityisesti silloin, jos asiakasneuvojilla ei
ollut tietoa ongelman laajuudesta ja sen arvioidusta korjausaikataulusta. Hairiotilanteet
eivat ole yleisid, mutta sujuva hairionhallinta on tarkea tekija asiakasneuvojan ja sahkois-
ten asiointipalveluiden kdayton ohjaamisen nakoékulmasta. Jos sahkdiset asiointipalvelut
eivat toimi odotusten mukaisesti, tama kuormittaa valittomasti asiakasneuvojia, joiden
tehtavana on asiakkaan ongelman ratkaiseminen saatavissa olevien tietojen perusteella.
Kykenemattomyys antaa asiakkaalle vastauksia heidan esittamiinsa kysymyksiin voi ai-
heuttaa tunteen siita, ettd ympariston odotukset ylittavat oman kyvykkyyden, ja nain
ollen aiheuttaa asiakasneuvojille kuormitusta. Seuraavassa lainauksessa asiakasneuvoja

kuvailee juuri tallaisen tilanteen aiheuttamaa kuormitusta:

[...] koen joskus véihén itse raskaanakin sen, ettd asiakas olettaa usein, ettd md oon sem-
monen kaikkivoipa, kaikkitietdvd, tdllainen superihminen, joka vaan korjaa sen teknisen
hdirién tuossa tuokiossa kun héin ilmoittaa siitd chattiin. Etté joskus niinku tuntuu ne vaa-
timukset siltd, ettd apua, etté en md niinku tiedd, tai en md pysty tekemddn télle mitéén
ja niinku, et joskus tuntuu isoiltakin ne vaatimukset. Toisaalta sitten kuitenkin moni asia
onsemmoinen mun mielestd, mikd téssd tydssd tulee vastaan, niin semmoinen mikd ihan
niinku mun mielestd on nykyaikaa ja tulee joka paikassa arjessakin vastaan, ettd vihén
miltd kantilta sité katsoo. (H3)
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Yll3 oleva lainaus korostaa hallinnan tunteen tarkeyttéa ja asiakasneuvojan kokemaa tar-
vetta selkeille toimintaohjeille niin hairidtilanteissa kuin muissakin kuormittavissa tilan-

teissa teknostressin valttamiseksi.

Sahkoisten asiointimahdollisuuksien kehittyessa muodostuu myods asiointiin liittyvia
ekosysteemeja. Tietoa liikkuu erillisten palveluiden kautta Verohallinnon jarjestelmiin, ja
esimerkiksi tunnistautumisen mahdollisuudet muuttuvat ja laajenevat. Asiakasneuvo-
jien ndkemysten mukaan neuvontaty6ssa on hallittava perusasioita useammasta eri pal-
velukokonaisuudesta. Osa naista on Verohallinnon omia jarjestelmid, osa tdysin ulkopuo-
lisia, kuten Maanmittauslaitos tai pankkien jarjestelmat. Jaljempana olevaan taulukkoon
4 on koottu haastatteluissa esiintyneet asiakasneuvojan huomiota vaativat palvelukoko-

naisuudet.
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Taulukko 4. Asiakasneuvojan tehtdvankuvaan vaikuttavat asiointipalvelut.

Palvelu

OmaVero

Verohallinnon asiointipalvelu: sahkoiset
ilmoitukset ja hakemukset

IImoitin.fi

Palkka.fi
Tulorekisteri
Maanmittauslaitoksen (MML) huoneisto-

tietojarjestelma ja kiinteistorekisteri

Verkkopankit

Patentti- ja rekisterihallitus (PRH),
Yritys- ja yhteisotietojarjestelman (YTJ)
asiointipalvelu

Digi- ja vaestoOtietovirasto (DVV),
Suomi.fi asiointipalvelut

Vero API, ApitamoPKI

Toiminto

Tavanomainen asiointikanava. Lahes
kaikki veroasiat hoidetaan OmaVerossa.
Esimerkiksi tiettyjen vuosi-ilmoitusten an-
taminen.

Ohjelmistojen tuottamia ilmoituksia lahe-
tetaan llmoitin.fi:n kautta.

Maksuton palkanlaskentaohjelma.
Sahkoinen tietokanta tulotiedoille.
Huoneistotietojarjestelma, kiinteistore-
kisteri. Tiedot osakehuoneistojen ja kiin-
teistdjen omistuksista ym.
Tunnistautumisvalineen kdyttdminen, ve-
rojen maksaminen.

Yrityksen perustaminen, lopettaminen ja
muutostilanteet seka rekisteritilanteen
tarkistaminen.

Valtuuksien antaminen, Suomi.fi-viestit,

henkilotunnuksen antaminen.

Verohallinnon rajapintapalvelut.

Verohallinnon omien asiointipalveluiden lisaksi myds muilla ymparistoilla on vaikutuksia
asioinnin ja asiakasneuvojan tehtdvan luonteeseen. Kuten ylla olevasta palvelulistauk-
sesta voi paatelld, asiakasneuvojat tunnistivat useiden erillisten asiointipalveluiden ja -
mahdollisuuksien koskettavan omia tehtdvidan. Seuraavassa lainauksessa asiakasneu-

voja tiivistdad nakemystaan aiheesta:
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Ja kaikkihan ei tiedot tietysti ole nimenomaan niinku Verohallinnon tiedoissa ettd sielld
onsitten tdd vield Suomi.fija YTI:kin siellé jollakin tavalla vaikuttaa, et osa tiedoista tulee
sieltd ja tosiaan se Suomi.fi ja mitdhdn muita sielld. Tullin néité maahantuontijuttuja
sinne tulee ja ettd siellé on niinku aika laajalla skaalalla sitten téitd tietoa ja sitten vield
kaikki maksuasiat ja miten pankista siirtyy rahaa Verohallintoon tai niinku, ettd siind on
niin tdmmdisié ulkopuolisiakin, ettd kaikki ei liity ne kysymykset, kysymykset niinku Vero-
hallintoon. (H4)

Ohjauksen sujuvuuden varmistamiseksi on tarkeda tuntea muidenkin sahkoisten asioin-
tipalveluiden ja asiakasratkaisujen toimintaperiaatteita. Esimerkiksi Digi- ja vdestotieto-
viraston (DVV) hallinnoimassa Suomi.fi-palvelussa ovat sekd valtuuttamisen etta
Suomi.fi-viestien kokonaisuudet. Valtuudet ovat suoraan kytkoksissa Verohallinnon asi-
ointipalveluihin tunnistautumiseen. Suomi.fi-viestit liittyvat mahdollisuuteen luopua pa-
perisesta viranomaispostista ja vastaanottaa tieto saapuvasta veropostista sdahkdposti-
heratteena. YTJ:n eli yritys- ja yhteisotietojarjestelman kautta asiakkaat voivat aloittaa
tai lopettaa yritystoiminnan seka ilmoittaa yritystoiminnan muutoksista. Taman lisdksi

YTJ):ssd on tietokanta, josta voidaan tarkastella yritysten ajantasaisia rekisteritietoja.

Asiakas tunnistautuu sahkdisiin asiointipalveluihin verkkopankkitunnuksilla, sirullisella
henkilokortilla tai mobiilivarmenteella. Asiakasneuvojat kokivat tarpeelliseksi tunnistaa
eri tunnistautumistapojen valiset eroavaisuudet, jotta asiakasta pystyisi tarvittaessa oh-
jaamaan tunnistautumisprosessissa. Lisaksi asiakasneuvojan voi olla tarpeen ymmartaa
esimerkiksi maksujen suorittamisen tai e- ja verkkolaskutuksen perusperiaatteet, mika
lisda liittymapintoja pankkien asiointipalveluiden toimintojen ja asiakasneuvojan tyon

valilla.

Tiettyjen asiointipalveluiden valilla tietoa liikkuu automaattisesti, ja asiakasneuvojat na-
kivat tasta syysta tarkedksi ymmartaa niiden peruspiirteita, vaikka kyseisen aihepiirin
neuvominen ei verotuksellisesti omalle vastuualueelle kuuluisikaan. Esimerkiksi palkka-
tiedot siirtyvat tulorekisteristd OmaVeroon niin palkansaajan tietojen kuin palkanmaksa-
jan ennakonpidatystietojenkin osalta. Sen vuoksi on hyddyllista ymmartaa tietojen liik-

kumista eri jarjestelmien valilla ja erityisesti tiedon siirtymisen viiveita.
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Kaikki jarjestelmien valiset ekosysteemit eivat olleet yhta merkityksellisid jokaisen asia-
kasneuvojan nakdkulmasta, vaan asiakasneuvojan oma osaamisprofiili suuntasi tarvetta
osittain. Esimerkiksi Maanmittauslaitoksen kiinteistorekisteri koskettaa asiakasneuvojia
[ahinna varainsiirtoverotukseen liittyvan neuvonnan yhteydessa. Kaikki asiakasneuvojat
tunnistivat OmaVeron lisdaksi useamman eri asiointipalvelun tai -ratkaisun koskettavan
omia tyOtehtavidan. Teknologia antaa runsaasti mahdollisuuksia uusille asioinnin tavoille,
ja kokonaisuuden kompleksisuus haastaa asiakasneuvojaa. Haastavuus johtuu paaosin
siitd, etteivat kaikki sahkdiset ja teknistd ymmarrysta vaativat ratkaisut ole oman organi-

saation hallittavissa.

Tassa tutkimuksessa valtuuksien kokonaisuus on haastanut asiakasneuvojien osaamista.
Valtuudet ja valtuuttaminen nousevat pinnalle usein erityisesti yritystoimintaan ja maa-
taloustoimintaan liittyvissa neuvontatilanteissa. Suomi.fi-valtuuttamisen myota asiakas-
neuvojien neuvontavastuu naissa asioissa on muuttunut, kuten seuraava asiakasneuvoja

kuvailee:

[...] (aikaisemmin) ei tarvinnut ikind neuvoa siind Katso-tunnuksien, niinku jos siellé oli
joku vika kirjautumisessa niin Katso-linja oli sitten omansa, mutta nyt tunnistaa, ettd sité
valtuutusasiaa kyselléicén tosi paljon ja sitten sd saat semmoista tietoa sieltd tddltd tuolta.

[...] (H4)

Ennen Suomi.fi-valtuuttamista asiakkaat hyodynsivat valtuuttamisessa Katso-tunnistetta.
Talléin Verohallinnolla oli tunnistautumisen ja valtuuttamisen kysymyksia varten erilli-
nen, nadihin tehtaviin erikoistunut asiakaspalveluhenkilostd. Suomi.fi-valtuuttamiseen
siirtymisen jalkeen tarve talle poistui, joten nama kysymykset alkoivat kohdistua asiakas-
neuvojiin. Valtuuksiin liittyvia, asiakasneuvojan osaamista vaativia kysymyksia esiintyy
erityisesti kevaisin veroilmoitusaikaan. Useampi asiakasneuvoja koki, ettd ndma yhtey-
denotot olivat kuormittavia ja tietoa oli vaikeaa l6ytaa keskitetysti neuvontatilanteen tu-
eksi. Kuormittavia tilanteita syntyi valtuuttamiseen liittyen paljon, ja tama oli yksi suu-
rimmista asiakasneuvojia kuormittavista yksittaisista tekijoista, joiden vuoksi asiakasneu-

voja saattoi kokea asiakkaan odotukset omaa osaamistaan suuremmiksi.
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4.4.2 Tulevaisuuden asiointi

[..] jos heittédydytddn ihan kunnolla niin 5 vuotta, mikd jdrjestelmé meilld sitten on? Onko
meilld endd tdmmoistd OmaVeroa? Se voi olla ihan erilainen sovellus taas, ettd md md
epdilen vdhdn tdtd ettd kun tuntuu ettd nyt 10 vuotta on aika pitké aika jollekin tommo-
selle jérjestelmdille. (H7)

Tanaan on mahdotonta sanoa, minkalainen tilanne jarjestelmakehityksessa on viiden
vuoden kuluttua ja miten tama vaikuttaa asiakasneuvojien tehtavankuvaan. On mahdol-
lista, ettd tarve OmaVeron kaltaiselle jarjestelmalle jopa poistuu tulevaisuudessa. Tekno-
logian kehitykseen liittyy ennen kaikkea uusia mahdollisuuksia, mutta myds haasteita.
Vaikka asiakasneuvojat tunnistivat kehityksen myo6ta joidenkin asioiden haastavan hei-
dan osaamistaan, odotukset teknologian kehityksesta olivat paasaantoisesti optimistisia
ja luottavaisia. Tulevaisuuden asiointipalveluiden ja -mahdollisuuksien arvioitiin olevan
entistd toimivampia ja sujuvoittavan asiakasneuvojan tyotda. OmaVero-kehityksen ajatel-
tiin muuttavan tulevaisuuden yhteydenottojen syita, kun asiointipalvelu ohjaa asiakkaita
entistd paremmin ilmoitusten tai hakemusten tekemisessa. Tiedon odotetaan olevan
helpommin niin asiakkaiden kuin asiakasneuvojienkin saatavilla. Tall6in asiakkaiden ei

enaa tarvitse ottaa yhteytta Verohallintoon yksinkertaisimmissa kysymyksissaan.

Asiakasneuvojat odottavat tarvitsevansa tulevaisuudessa aikaisempaa laajempaa ja sy-
vallisempada osaamista seka tietoteknisissa ettd substanssiin liittyvissa kysymyksissa.
Osaamisen tarkeys ei noussut esiin ainoastaan siita syysta, etta asiakasyhteydenottojen
syiden arvioitiin tulevaisuudessa muuttuvan, vaan oman lisansa tuo teknologian kehitty-
misen myota syntyvat uudet mahdollisuudet tehtdvankuvassa. Seuraavassa lainauksessa

asiakasneuvoja arvioi, minkalaisia nama tulevaisuuden mahdollisuudet voisivat olla:

[...] enemmdn vield tulee tarpeita semmoiseen, ettd opetellaan noita niinku bottien kou-
luttamista ja muuta sellaista. (H11)
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Parhaimmillaan asiakasneuvoja koki, ettd muutoksen myota ilmenee uusia tarpeita, joi-
hin asiakasneuvojat voivat vastata omalla osaamisellaan. Tallaiset kehittyvat asiointirat-
kaisut nahtiin samalla my0s tekijaksi, jonka myota asiakaspalvelun aiheet muuttuvat en-
tistd haastavammiksi ja harvemmin toistuviksi. Tama muutos asiakaskysynndssa ja toi-
saalta kokemus laajenevasta osaamistarpeesta voivat haastaa asiakasneuvojan hyvin-

vointia, kuten seuraavassa lainauksessa todetaan:

[...] itelld ainakin rupeaa pikkuhiljaa tulemaan vaan semmoinen olo, ettd tdssé alkaa ole-
maan vdéhdn niinku liikaa, ettd sd osaat niinku sieltd téddltd tuolta jotain, mutta sitten
semmoinen syventéminen osaaminen niinku jdd jéd sitten. (H4)

Asiakasneuvojat kokivat erdanlaisen hallinnan tunteen tarkedksi. Teknologian kehitys
saattaa haastaa tata tunnetta, silla asiakasneuvoja ei valttamatta pysty rakentamaan
omaa asiantuntijuuttaan hallittavissa olevan kokonaisuuden varaan. Taméankaltaiset tun-
teet voivat selittyd ainakin osittain teknostressilla, silla jatkuvat muutokset tieto- ja vies-
tintatekniikassa voivat aiheuttaa jo itsessaan ylikuormitusta, jolloin vaatimukset koetaan
omaa osaamista suuremmiksi. Asiakasneuvojien keskuudessa teknologioiden ja jarjes-
telmien muutostahti ja pelko osaamistarpeen liiallisesta laajentumisesta on tunnistetta-

vissa oleva ilmio.

Yleisellad tasolla on syyta huomioida se, etta erilaiset persoonallisuudet kohtaavat kuor-
mitustilanteet eri tavoin. Tasta syysta yksiléilla on monenlaisia tapoja kasitella tek-
nostressid. (Srivastava ja muut, 2015.) Seuraavassa lainauksessa asiakasneuvoja kuvailee,

miten han kohtaa tallaiset tilanteet:

[...] vaaditaan myds tavallaan semmosta epdvarmuuden hyvéksymistd, ettd kaikki ei ole
valmista ja kaikki ei toimi heti kunnolla ja sitten taas se asiakkaan suunnaltakin, ettd no
tdytyy tavallaan hyviksyd se, ettd itse ei osaa kaikkea eikd hallitse kaikkia ja kaikki ei
toimi koko ajan tdydellisesti. (H6)

Edelld oleva lainaus korostaa sita, ettda sahkoisten asiointipalveluiden neuvontatydssa
esiintyy kuormitustekijoitda ja muutostilanteessa niiden merkitys korostuu. Tekijdiden

tunnistamisen myo6ta osa asiakasneuvojista korosti hyvaksymisen tarkeytta sen sijaan,
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ettd he loisivat itselleen odotuksia taydellisyydesta. Nain asiakasneuvojan saattaa olla
helpompi selviytyd epavarmoista tilanteista. Toisenlainen tapa kohdata muutos ja kehi-

tys on selkedsti kuormittavampi, kuten seuraavasta lainauksesta voidaan paatella:

Ei tarvita kuin robottia. Téllg hetkelld, jos télld lailla mennddn eteenpdin. Robotit tuota
niin niin tekee pddtoksid ja sitten kun niitd saa korjata sitten seuraavan vuoden niiden
pddtoksid. (H12)

Edelld kuvatun kaltainen kuormitus on selkeasti merkki teknostressista. Asiakasneuvoja
voi kokea epavarmuutta tulevaisuuden suhteen ja pelata korvatuksi tulemista. Tallainen
pelko voi liittyd Ayyagarin (2011) tutkimuksen mukaan muuttuvassa ymparistéssa ilme-

nevaan roolin epaselvyyteen, joka on siis yksi teknostressia aiheuttava kuormitustekija.

Asiakasneuvojat nakivat teknologian kehittyessa niin osaamistarpeiden kuin tehtavanku-
vienkin muotoutuvan uudella tavalla. Asenteet kehitystd kohtaan olivat padsaantoisesti
myOnteisia ja odottavaisia. Asiakasneuvojat pystyivat kuitenkin tunnistamaan kehityksen
myota syntyvia haasteita, jotka liittyivat erityisesti teknologian mahdollistamaan tilantei-

den kompleksisuuteen.

4.4.3 Kenen vastuulla on asiakkaan digikyvykkyyden tukeminen?

Asiakasneuvojien mukaan neuvontatydssa on arkipdivdista avustaa asiakasta ratkaise-
maan teknisid ongelmia ja tukea taman digikyvykkyytta. Jos asiakasta ei pysty auttamaan
ndissa haasteissa, on varauduttava tarjoamaan asiakkaalle toisenlaista asiointitapaa ja
ohjattava asioinnissa. Teknisilla ongelmilla tarkoitetaan tdssa tapauksessa asiakkaan
puutteellisia tietokoneen kayttotaitoja tai sitd, etta asiakas ei pysty etenemaan sahkoi-
sessd asiointipalvelussa laitteen asetusten tai asiakkaan tekeman virheen takia. Yksinker-
taisimmillaan ilmoittamisen eteneminen voi estya, koska asiakas yrittaa syottdaa nume-
rokenttdan pilkun sijaan pistetta tai lisata muita ylimaaraisia merkkeja tallaisiin kenttiin.
Usein asioinnin haasteena voi olla my0s se, etta asiakas yrittaa antaa ristiriitaisia tietoja

tietyissa kentissa, jolloin hdn ei pddse etenemaan seuraavaan vaiheeseen. Asiakkaan
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paatelaitteen asetuksissa tyypillinen ongelma voi olla esimerkiksi ponnahdusikkunoiden
esto. Laajimmillaan tekniset ongelmat saattavat liittya esimerkiksi Internet-yhteyden
muodostamiseen, paatelaitteen riittamattomaan suoritustehoon tai siihen, etta tietoko-

neeseen ei ole asennettu tarvittavia paivityksia.

Asiakasta oli ohjattava sdahkoiseen asiointiin liittyvissa teknisissa haasteissa asiakasneu-
vojan oman osaamisen puitteissa. Kdytanndssa suoraan itse asiointiin liittyvat tekniset
ongelmat pyrittiin aina ratkaisemaan yhdessa asiakkaan kanssa. Asiakasneuvojien nake-
mykset kuitenkin erosivat sen suhteen, missa maarin asiakkaan tietokoneen kayttéon
liittyvia teknisia ongelmia pitdisi ratkaista. Seuraavassa lainauksessa asiakasneuvoja ker-

too epavarmuudestaan ohjausvastuun suhteen:

(Kun) asiakkaalla on niinku nimenomaan sen tietokoneen tai selaimen kanssa ongelmia,
eikd OmaVeron kans, ni ei meilld kylld varmaan siihen ole varsinaisesti koskaan opastettu,
ettd miten niissd pitdisi toimia esim. ja kuinka pitkdille, niin sen pitdisi pystyd auttamaan
asiakasta. (H11)

Edelld kuvatun kaltainen epavarmuus neuvontavastuun laajuudesta oli melko yleista
asiakasneuvojien keskuudessa. Ndin ollen henkilostd oli muodostanut omat nakemyk-
sensa siitd, missa maarin asiakasta olisi hyva ongelmatilanteissa auttaa. Kaikki asiakas-
neuvojat tiedostivat, ettei ohjaus voi lopulta olla kovin syvallista. Tyypillisia tilanteita,
joissa ohjausta tarjottiin, olivat esimerkiksi chat-ikkunan siirtdminen ja ponnahdusikku-
nan salliminen. Kaikkiaan ongelmien laajuus oli sidoksissa asiakkaan omaan digikyvyk-
kyyteen. Osa asiakasneuvojista ohjasi asiakasta aina Internet-yhteyden yhdistamisesta
alkaen, osa tarjosi apuaan selaimen valimuistin tyhjentdmisessa tai selaimen asetusten
muokkaamisessa. Kaikki asiakasneuvojat tarjosivat asiakkaalle apua tietokoneen ja mo-
biililaitteiden kdytossda oman osaamisensa puitteissa. Osa asiakasneuvojista naki asiak-
kaan tekniset haasteet kuormittavampina kuin toiset. Tama selittynee moninaisin syin,
kuten esimerkiksi erilaisilla luonteenpiirteilld. Osa asiakasneuvojista oli ottanut tiukem-

man linjan asiakkaan teknisten ongelmien ratkaisemiseksi:
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[...] jos asiakas ei itse osaa kdyttdd omaa tietokonettansa, niin onko se varsinaisesti mei-
dédn asiamme? [...] kyl mé asiakkaalle sanon, ettd nyt sun pitéié kysydi sitten joltain, joka
osaa sinua auttaa, ettd tdd ei siis varsinaisesti Verohallinnon asioihin kuulu, etté kylld mé
oon sitten aika nopeasti sitten viheltdnyt sen pelin poikki. (H8)

Silloin, kun asiakasneuvojan oma osaaminen ei riittanyt asiakkaan teknisen ongelman
ratkaisemiseen, asiakasta kehotettiin hakemaan tukea tietokoneen kadyttoon sita tarjoa-
valta taholta. Osa asiakasneuvojista ohjasi asiakkaita naissa tilanteissa ensisijaisesti tie-
donhaussa, jotta tama voisi 10ytda vastauksen myds itsendisesti. Asiakasneuvojat myos
tunnistivat, etta kaikissa tilanteissa laadukaskaan ohjaus ei ratkaise ongelmaa eika tuo
asiakasta sahkoisen asioinnin piiriin. Jos asiakkaan laitteet ovat paivittamatta tai niiden
suorituskyky ei riitd Internet-selaimen pydrittamiseen, on sahkdisen asioinnin tavoit-
teesta hyva luopua. Silloin asiakkaille tarjotaan asiallisesti vaihtoehtoista asiointitapaa ja
autetaan asiakasta hoitamaan se verotuksellinen asia, jonka takia hdan on ottanut yh-

teyttd Verohallintoon.



84

5 Johtopaatokset ja pohdinta

Taman tutkielman tutkimustehtavana oli selvittdaa, miten sahkoiset asiointijarjestelmat,
niiden kayttoon liittyvat haasteet sekd mahdollinen teknostressi nayttaytyvat asiakas-
neuvojien tyossa ja minkalaista osaamista tai valmiuksia ndiden jarjestelmien hallinta
edellyttaa. Tutkielmassa vastattiin seuraaviin tutkimuskysymyksiin: "minkalaisia haas-
teita tai kuormitustekijoita sahkoisten asiointipalveluiden neuvontatyohon liittyy" seka "

Minkalaiset osaamisen kehittamisen keinot tukevat asiakasneuvojia heidan tyéssaan?".

Tutkimusaihetta lahestyttiin digitalisaation aiheuttamien haasteiden ja teknostressin
kautta. Teknostressi tassa kontekstissa on seurausta sahkoisten asiointipalveluiden neu-
vontatyohon liittyvasta kuormittavuudesta, epavarmuudesta tai tehtavien epaselvyy-
destd. Myos esimerkiksi Ayyagari ja muut (2011) tunnistivat nama kuormitusta aiheutta-
viksi tekijoiksi. Teknostressille on ominaista, etta kayttdjat kokevat odotukset omaa osaa-
mistaan suuremmiksi. (Tarafdar ja muut, 2010.) Tasta syysta ratkaisuehdotuksia tek-
nostressin ennaltaehkdisemiseksi ja lievittdmiseksi haetaan tdssa tutkimuksessa ensisi-

jaisesti osaamisen kehittamisen keinoista.

1. Haasteet ja 2. Osaamisen 3. Toimenpide-
kuormitustekijat kehittaminen ehdotukset

Kuvio 13. Johtopaatdsten eteneminen.

Edellisessa kuviossa 13 on esitelty, miten johtopaatosluku etenee. Seuraavissa alalu-
vuissa kasitelladn taman mukaisesti sahkoisiin asiointipalveluihin liittyvdan neuvomisen
haasteita ja kuormitustekijoita, asiakasneuvojien osaamisen kehittdmisen keinoja seka

toimenpide-ehdotuksia teknostressin lievittamiseksi.
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5.1 Haasteet ja kuormitustekijat

Tutkimustulosten mukaan stressin ja kuormituksen kokeminen sahkoisten asiointipalve-
luiden kdyton neuvomisessa on yleista. Tama kulkee samassa linjassa myds muun aikai-
semman tutkimuksen kanssa sen suhteen, etta stressin ja kuormitusten kokeminen ovat
yleisia organisaatioilmidita (Pirkkalainen ja muut, 2019). Seuraavassa taulukossa 5 on
esitetty taman tutkimuksen keskeisimmat havainnot teknostressille altistavista tekijoista

asiakasneuvontatyossa.

Taulukko 5. Sahkoisten asiointipalveluiden neuvontaan liittyvat kuormitustekijat.

Sahkoisten asiointipalveluiden neuvontaty6hon ]
liittyvat haasteet ja kuormitustekijat J

e Kokemus tai pelko siita, ettei substanssiosaaminen riita asiakkaan
ohjaamiseksi sahkoisissa asiointipalveluissa.

» Kokemus tai pelko siitd, ettei valtuusosaaminen ole riittavalla tasolla
asiakkaan ohjaamiseksi.

* Kokemus siita, etta yksilon olisi hallittava enemman asioita tai
kokonaisuuksia, kuin mika on mahdollista.

e Ei pdasya asiakkaan nakymaan.

e Tiedon paljous.

e Epatietoisuus riittdvasta osaamisen maarasta.

e Epaselvyydet hairidtilanteissa.

¢ Odottamattomat muutokset jarjestelmissa ja toimintaymparistossa.
e Tunne kasvavista odotuksista ekosysteemien muodostuessa.

e Pelko korvatuksi tulemisesta tai osaamisen tarpeettomaksi
muuttumisesta.

Sahkoisten asiointipalveluiden neuvontatyohon liittyy kuvion jasennyksen mukaisesti
erilaisia haasteita ja kuormitustekijoita. Kaikkiin naihin kuormitustekijoihin liittyi joko
pelko oman osaamisen riittdvyydesta, kokemus tiedonsaannin haastavuudesta tai huoli
siitd, onko omalle osaamiselle tarvetta enaa tulevaisuudessa. Nama kaikki kokemukset,

huolet ja pelot viittaavat teknostressin kokemiseen. Aikaisempien tutkimusten tavoin
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my0s tassa tutkimuksessa havaittiin, ettd asiakkaiden neuvominen sahkoisten palvelui-
den kaytossa voi aiheuttaa asiakasneuvojille tydn ylikuormittavuuteen, roolin epaselvyy-

teen ja tyon epavarmuuteen liittyvaa teknostressia (mm. Ayyagari 2011).

Asiakasneuvojien osaamiseen liittyen tutkimustulokset paljastivat kaksi erillista kuormi-
tustekijaa. Ensinndkin asiakasneuvojat kokivat huolta oman osaamisensa tai kykyjensa
riittdvyydestd OmaVero-asiointiin liittyvissa neuvontatilanteissa. Tutkimustulosten pe-
rusteella voidaan paatelld, ettei sahkdisten asiointipalveluiden neuvontatyodssa tekni-
selld osaamisella voida korvata substanssiosaamisen tarkeyttda, vaan monesti neuvon-
nassa yhdistyy tarve molemmille. Varsinaisessa OmaVerossa etenemisessa asiakasneu-
voja voi kayttaa loogista paattelydan jarjestelman kayttoon liittyen, kun taas verotuksen
substanssiasioita ei voi samalla tavoin paatelld. Pahimmassa tapauksessa osaamisen
puute voi pysayttaa jo alkaneen ohjaustilanteen ja keskeyttaa asioinnin etenemisen sah-
koisessa asiointipalvelussa. Tama voi vaikuttaa kielteisesti ja etdannyttaa seka asiakasta
ettd asiakasneuvojaa teknologiasta. Talloin asiakasneuvojan voi olla helpompaa viltella
neuvontatilanteita silloin, kun omasta osaamisesta on epavarmuutta. Myds aikaisempi
tutkimus tukee tata paatelmaa sen suhteen, etta yksi teknostressiin liittyvista selviyty-
mismekanismeista on etdisyyden ottaminen. (Pirkkalainen ja muut, 2019 ; Tarafdar ja

muut, 2020.)

Toinen osaamiseen liittyva ylikuormitustekija oli valtuuksien tuntemus. Talléin merki-
tysta ei ole silla, miten hyvin asiakasneuvoja hallitsee verotuksen substanssiasiat, vaan
asiakasneuvoja tarvitsee nimenomaisesti tukea ja mahdollisuuksia oppia ymmartamaan
valtuuksien kokonaisuutta paremmin. Myds tdma voi vaikuttaa asiakasneuvojan lisdksi
asiakkaan kokemukseen sahkoisesta asioinnista. Myods Christ-Brendemiihl & Schaar-
schmidt (2020) havaitsivat, ettd asiakasneuvojan kokemalla teknostressilla on vaikutuk-
sia myOs asiakkaaseen. Asiakas voi olettaa asian olevan niin haastava, ettei edes asiakas-
neuvoja pysty auttamaan hanta. Tama ei kannusta asiakasta sahkoisten asiointipalvelu-

jen kayttamiseen.
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Naiden lisdksi ylikuormitusta aiheutti laajempi huoli siitd, ettd asiakasneuvojan pitaisi
osata enemman kuin mihin hanen kapasiteettinsa riittda. Asiakasneuvojia turhautti se,
ettda ympariston odotukset nayttaytyivat heille toisinaan ylisuurina tilanteissa, joissa hei-

dan olisi pystyttava toimimaan ripeasti ja tehokkaasti.

Tutkimustulosten mukaan asiakasneuvojien tulisi pystyd soveltamaan tietoa ja tarjoa-
maan asiakkaille yksil6ityja vastauksia. Tama kulkee samassa linjassa esimerkiksi Otalan
(2018) kanssa. Tahan liittyen on syyta huolehtia siita, ettd asiakasneuvojilla on kaytetta-
vissddn ne jarjestelmat ja tiedot, joihin liittyvaa tietoa asiakkaalle pitda tuottaa. Haasteita
aiheuttivat esimerkiksi asiakkaan asiointindakyman puuttuminen, tiedon léytamisen vai-

keus, hairictilanteet ja odottamattomat muutokset.

Erityiseksi riskiksi voidaan nahda tilanteet, joissa asiakasneuvojalla ei ole ollenkaan paa-
sya tarvittaviin tietoihin, kuten esimerkiksi asiakkaan asiointindkymaan. Neuvontatilan-
teissa muodostui epdselvyyttd ja ylikuormitusta, kun asiakasneuvojat eivat tietotur-
vasyista padsseet asiakkaan tietoihin ja pystyneet hyédyntamaan taman yksilollista asi-
ointindkymaa. Neuvontatyon sujuvuuden ja tehokkuuden nakdkulmasta asiakasneuvoja
kuitenkin tarvitsee tallaisen nakyman, jotta asiakkaan tilannetta on mahdollista arvioida
kokonaisvaltaisesti. Toisaalta neuvontakanavana anonyymi chat ei nykytilassa ole varsi-
naisesti tarkoitettu asiointiin, jossa asiakkaan tietoihin tulisi paastd. Tutkimustulokset
kuitenkin korostavat sitd, ettda ymparistoon paasy on kriittisen tarkeaa. Kun asiakkaan,
organisaation ja asiakasneuvojan omat odotukset palvelun tasosta ovat ristiriidassa kes-
kenaan, aiheutuu teknostressia. Tamantyyppisen kuormituksen vahentamiseksi organi-
saatiossa olisi arvioitava, minkalaisilla keinoilla asiakasneuvojan ndakymaa voitaisiin pa-
rantaa, tai pohtia jopa sita, vastaako anonyymi chat-palvelu riittavasti asiakkaan tarpei-

siin.

Tassa tutkielmassa nousi esiin tavanomaisiin paivitystilanteisiin liittyva kuormitus. Joskus

tieto asiointipalveluissa tapahtuneista muutoksista ei tavoita asiakasneuvojaa, ja tilanne
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tulee yllattaen esille asiakaspalvelutilanteessa. Tama korostaa asiakkaan OmaVero-naky-
maan padsyn tarkeyttd. Jarjestelman muutosten tarkoituksena on parantaa kaytetta-
vyyttd, mutta dkillinen ja odottamaton muutos lisaa kokemusta tydon kuormittavuudesta.
Saman ovat todenneet myo6s Ayyagari ja muut (2011). Organisaatioiden on jarkevaa huo-
mioida, etta vaikka muutokset itsessdaan ovat hyvia ja niilla tdahdataan kaytettavyyteen,
teknostressin minimoimiseksi tieto muutoksista on esiteltdva asiakasneuvojille ja heille

on varmistettava riittavasti teknista tukea.

Asiakasneuvojat ovat eri tavoin tekemisissa tiedon kanssa. Organisaation sisalla liikkuu
valtava tietomaara, jolloin asiakasneuvojien on vaikeaa 16ytaa kulloinkin tarvittava tieto.
Kuormitusta aiheuttavat myos tilapadiset jarjestelma- ja yhteyshairiot. Kuormittunei-
suutta esiintyy erityisesti silloin, kun tiedonkulku on estynyt tai hidastunut. Asiakasneu-
voja voi kokea teknostressia silloin, kun han ei pysty antamaan asiakkaalle esimerkiksi
tietoa siitd, milloin ongelma korjaantuu. Asiakasneuvojat tarvitsevat kattavasti tiedo-
tusta ja arvion ongelman laajuudesta seka korjausaikataulusta, jotta heilld on mahdolli-
suus selviytyd haastavista neuvontatilanteista. Talla voi olla vaikutuksia myds asiakkaan

kuormittuneisuuteen ja kokemukseen jarjestelmien luotettavuudesta.

Asiakasneuvojien osaamiseen liittyvien odotusten lisdksi asiakaspalvelutilanteen suju-
vuuteen vaikuttavat myos asiakkaan taidot ja osaaminen. Asiakasneuvoijilla ei ollut yhte-
naista nakemysta siitd, missa maarin asiakasta tulisi tukea esimerkiksi tietokoneen kayt-
toon liittyvissa kysymyksissa ja kenen vastuulle tallainen neuvonta kuuluu. Asiakasneu-
vojien kokemuksen mukaan organisaatio ei ole ottanut kantaa siihen, missa maarin asi-
akkaan digikyvykkyytta olisi pystyttava tukemaan, eika henkiloston saatavilla ollut koh-
dennettua koulutusta asiakkaan teknisten ongelmien ratkaisemiseksi. Tama oli yhtey-
desséa asiakasneuvojien kokemaan teknostressiin. Organisaation ndakokulmasta olisi tar-
keda ottaa kantaa tahan kysymykseen ja tarvittaessa maaritella soveltuvat kehittamiskei-
not teknisen osaamisen lisdamiseksi. Aikaisempi tutkimus antaa vahvasti tukea sille, etta
osaamisen kehittamista edeltda osaamistarpeen maarittely, joka on yksi organisaation

tehtavista. (mm. Viitala, 2021; Joki, 2021)
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Teknologian kehittyminen ja muutos aiheuttavat tutkimustulosten mukaan asiakasneu-
vojille epavarmuutta ja kuormittuneisuutta. Muutos nayttaytyy kuitenkin paaosin myon-
teisessa ja toiveikkaassa valossa. Tama liittyy osittain optimistiseen ajattelutapaan, joka
lievittda teknostressia myos esimerkiksi Christ-Brendemihlin & Schaarschmidtin (2020)
seka Tarafdarin ja muiden (2020) mukaan. Epdavarmuutta ja toisaalta jopa ylikuormittu-
neisuutta voi aiheuttaa tunne siitd, ettd odotukset kasvavat kehityksen myo6ta. Tassa tut-
kimuksessa tunne liittyi erilaisten ekosysteemien muodostumiseen ja tiedon lisdantymi-
seen. Aineiston analyysi paljasti, ettd ainakin asiakasneuvojien osaamiseen kohdistuvat
asiakkaiden odotukset ovat kasvaneet ja tehtavakenttda voi olla hankala rajata. Osaa-
mista on kehitettava aikaisempaa aktiivisemmin. My0s Keyrildinen & Sutela (2018) ovat
havainneet lisdantyneen tarpeen osaamisen kehittamiselle. Lisdhaasteita syntyy siit3,
ettei oma organisaatio voi itse vaikuttaa kaikkeen kehitykseen, vaan maailma muuttuu
joka tapauksessa. Kyseessa ei ole sellainen osaamiskysymys, johon voitaisiin valttamatta
parhaiten vaikuttaa ainoastaan kehittamalla osaamista. Johtamisnakdkulmasta on jarke-
vaa tarkastella, vastaako tdmanhetkinen tapa jarjestaytya nopeasti muuttuvan tyoela-
man tarpeisiin. Yksi vaihtoehto on tehtavien uudelleenjarjestely, jonka myos Tarafdar ja
muut (2010) tunnistivat vaihtoehdoksi teknostressin ennaltaehkdisemiseksi. Onko siis
kaikkien osattava vahan kaikesta, vai olisiko jarkevampaa siirtya rajatumpiin ja kohden-
netumpiin tehtavakokonaisuuksiin esimerkiksi asiakkaiden elamantilanteiden mukaisesti,
jolloin muutoksenhallinta ja ilmididen tunnistaminen voisi olla tehokkaampaa? Asiakas-
neuvoja voi kokea huolta siitd, ettd tydnkuva monimutkaistuu ja teknologia korvaa aina-

kin joiltain osin ihmisen tekeman tyon.

Tassa tutkielmassa tunnistettiin, etta teknostressia aiheutuu asiakasneuvaojille paasaan-
toisesti ylikuormituksesta (riittdmaton osaaminen) ja roolin epaselvyydesta (ristiriitai-
selta tuntuvat odotukset). Myds tehtdvan epavarmuus (pelko ympariston hallitsematto-
mista muutoksista) oli tunnistettavissa. Moniin naihin haasteisiin voidaan vastata raken-
tamalla ratkaisumalli osaamisen kehittdmisen keinoilla. Toisaalta ympariston muutoksen

myota tehtavakenttda myos laajenee ja muuttuu. Tall6in ratkaisua voi olla jarkevampaa
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hakea osaamisen kehittdmisen keinojen lisdksi tehtdvdakokonaisuuksien uudelleenjarjes-
telylla. Tama havainto tukee aikaisempaa tutkimusta, jonka mukaan tehtavan uudelleen-
suunnittelulla ja henkiléstopolitiikan muutoksilla voidaan vaikuttaa teknostressin koke-

mukseen (Tarafdar ja muut, 2010).

5.2 Osaamisen kehittamisen keinot

Tutkimustulosten mukaan asiakasneuvojilla on paljon ajatuksia siitd, minkalaista osaa-
mista ja ominaisuuksia he tydssdan tarvitsevat, miten neuvontatyon luonne on viime
vuosien aikana muuttunut ja miten osaamistarve voisi mahdollisesti muuttua tulevaisuu-
dessa. Asiakasneuvojat tiedostivat, ettd vastuu uuden oppimisesta ja oman osaamisen
kehittamisesta on heilld itsellddan. Seuraavassa kuviossa 14 esitellaan tutkimustulosten

mukaiset osaamisen kehittamisen keinot.

. Tekemalla ja . .
Kollegatuki . ja Koulutukset ja kurssit
kokeilemalla oppiminen

4 A 4 A ( \
Organlsqatlo Asiakkaan nakymaan Koulutusten on oltava
mahdollistaa .
kollegatuen paasy edellytys kohdennettuja

L J . J L J

4 N\ 4 N\ 4 N\

Verotuksen

Asiakkaan kanssa
yhdessa tekeminen ja
oivaltaminen

\ J L J

Aito kollegatuki on
asiakasneuvojaldhtoista

substanssiosaaminen ja

sdhkdinen asiointi ovat
yhtendinen kokonaisuus
L

J/

Kuvio 14. Asiakasneuvojien osaamisen kehittamiskeinot.

Tutkimustulosten mukaan asiakasneuvojien osaamista voidaan kehittaa kuviossa esite-
tyilla osaamisen kehittamisen keinoilla, jotka ovat kollegatuki, tekemalla ja kokeilemalla

oppiminen seka koulutukset ja kurssit.
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Kollegatuki on asiakasneuvojille darimmaisen tarkea tukimuoto. Tutkimustulosten mu-
kaan kollegatuen tarkeys on tiedostettu organisaatiossa laajasti, silla erilaisia ratkaisuja
ja tukirooleja on rakennettu runsaasti. On kuitenkin huomioitava, etta tehokas ja toimiva
kollegatuki ei ole pelkastaan ylhaalta johdettua tai pakotettua toimintaa, vaan kyseessa
on asiakasneuvojaldahtdinen toimintatapa, joka perustuu osittain spontaaniinkin vuoro-
vaikutukseen. Organisaation tulisikin huomioida, minkalaisilla keinoilla kollegatuen kayt-
tamisen mahdollisuudet turvataan myods etatyossa, silla tallaiseen toimintaan on varat-
tava riittavasti vuorovaikutusmahdollisuuksia. Tutkimustukokset ovat samassa linjassa
esimerkiksi Ahokallio-Leppdldan (2016) kanssa sen suhteen, ettd organisaation pitaisi
mahdollistaa, motivoida ja kannustaa henkilostda keskustelemaan. Tutkimustulokset tu-
kevat myos McGurkia & Baronia (2012) sen suhteen, ettd osaamisen kehittamisessa olisi
hyva kiinnittaa aikaisempaa enemman huomiota aitoon oppimiseen ja tyohon sitoutu-

miseen.

Kollegatuen hyodyntamiseen voi liittya organisaation ndakokulmasta myos riski, jonka Mi-
les (2013) nosti esiin aikaisemmassa tutkimuksessaan. Jos asiakasneuvojat hyodyntavat
uuden oppimiseen, kehittymiseen ja epavarmojen asioiden selvittelyyn ainoastaan toisi-
aan, miten tiedonkulku organisaatiotasolle varmistetaan? Osaamisen kehittamisen kei-
noilla voidaan reagoida akuutteihin ja tasmallisiin osaamistarpeisiin vain silloin, jos tieto
saadaan asiakasneuvojilta oikea-aikaisesti. Tahan liittyen on varmistettava aika ja paikka

osaamisen kehittamiseen liittyvalle keskustelulle.

Tutkimustulosten mukaan asiakasneuvojat oppivat erityisen hyvin tekemalla ja kokeile-
malla. Yksi merkittavimmistd asiakasneuvojia inspiroivista tekijoistd olikin asiakkaan
kanssa yhdessa tekeminen ja oppiminen. Tama on sen tyyppista tekemistd, jossa asia-
kasneuvoja tuottaa asiakkaalle vastauksia uniikkeihin kysymyksiin muuttuvassa ymparis-
tossa. Tallaisia neuvontatilanteita on mahdotonta ns. kasikirjoittaa etukdteen. Saman on
todennut myos esimerkiksi Huotilainen & Saarikivi (2018) seka Otala (2018). Tata tarkoi-

tusta silmalla pitden olisikin tarkeaa, ettad asiakasneuvojalla on paasy asiakkaan yksilolli-
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seen asiointindkymaan. Jos ndin ei ole, neuvontatilanne pohjautuu ennalta opittuun tie-
toon tai kuvakaappauksiin asiakasnakymasta. Mahdollisuus yhdessa tekemiselle ja oppi-
miselle vaikuttaa myds asiakkaan kokemukseen teknologian kdyton helppoudesta tai vai-

keudesta.

Aineiston analyysissa selvisi, ettd sahkdisten asiointipalveluiden kayttoon liittyen kaikki
asiakasneuvojat saavat saman koulutuksen. Tama turhautti osaa asiakasneuvojista ja he-
ratti pohdintoja siitd, miksi heidan on opiskeltava myos asioita, jotka eivat heita kosketa.
Johtamisen nakdkulmasta koulutuksia olisi jarkevampaa raataloida tarvelahtéisemmiksi.
Esimerkiksi Sungin ja Choin (2014) mukaan tyontekijat eivat sitoudu koulutukseen, jos
he eivat koe koulutusta hyodylliseksi. Asiakasneuvojien koulutuksissa riskind on se, etta
jos heita osallistetaan koulutuksiin, jotka eivat vastaa juuri heidan osaamistarpeisiinsa,
vaikutukset voivat olla kielteisid ja jopa kuormitusta lisdavia. Tutkimustulosten mukaan
myoskaan koulutuksen jalkeiselle kertaamiselle ei ole aina varattu riittavasti aikaa. Esi-
merkiksi Glavelin ja Karassavidoun (2011) mukaan koulutuksen hyodyllisyyden ndkokul-
masta tukitoimet ennen ja jalkeen koulutuksen ovat tarkeita — jopa tarkeampia kuin itse

koulutuksiin kdytetty aika.

Tehtavassa suoriutumisen kannalta on tarkeaa, ettd koulutusmateriaalit ovat riittavan
kohdennettuja, laadukkaita ja ajantasaisia. Koulutuksissa olisi syytd huomioida asiointi-
palveluiden rinnalla my6s substanssiosaamisen merkitys. Ainoastaan jarjestelman kayt-
toon liittyvat materiaalit jaivat usein koulutustilaisuuksien jalkeen kdyttamatta, joten tal-
laisten materiaalien tarkoituksenmukaisuutta ja hyodyllisyytta olisi jarkevaa arvioida.
Tutkimustulosten mukaan asiakasneuvojat turvautuivat neuvontatilanteissa useammin
asiakkaille suunnattuihin ohjeistuksiin kuin sisdiseen kayttoon tarkoitettuihin jarjestel-
maohjeisiin. On siis huomioitava, ettei pelkka aineiston laadukkuus takaa sen kayttokel-
poisuutta. Jos asiakasneuvoja ei pysty kiireessa kayttamaan tyon tekemisen tueksi tar-
koitettuja aineistoja, eivat ne ehka sellaisenaan vastaa tarpeeseen. Asiakkaille suunnat-

tujen asiointipalveluiden kaytossa voisikin olla jarkevaa panostaa ensisijaisesti isompaa
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massaa palveleviin asiakasohjeisiin, joita asiakasneuvojat voivat asiakkaan kanssa yh-

dessa kayda lapi palvelutilanteessa.

Osa koulutusten jarkevaa kohdentamista on myo6s substanssi- ja jarjestelmaasioiden su-
lauttaminen samaan kokonaisuuteen. Organisaation nakokulmasta olisi jarkevaa havain-
noida ja testata substanssiasioita asiakkaan asiointijarjestelmassa, silla tdma toisi asioin-
tijarjestelman osaksi kdytannon tekemista jo harjoitteluvaiheessa. Suurin haaste neu-
vontatyossa vaikutti kuitenkin olevan substanssiosaamisen ja teknisen osaamisen yh-

teensovittaminen.

5.3 Toimenpide-ehdotukset — tavoitteena asiakasneuvoja 2.0

Tutkimustulokset korostavat muutosta. Tyoskentely-ymparistd muuttuu ja jarjestelmat
muuttuvat, kuten myds asiakkaan toimintatavat ja odotukset. Syntyy uusia palvelumah-
dollisuuksia ja asiointipalveluiden valille muodostuu uusia ekosysteemeja. Kaikkea tata
silmalla pitaen myds asiakasneuvojan tehtdavankuva tulee muuttumaan. Ratkaisuksi tar-
vitaan entista valmistautuneempi ja osaavampi tulevaisuuden tydntekija, asiakasneuvoja
2.0, joka pystyy tuottamaan tietoa vaihtuvaan tarpeeseen ja kykenee ohjaamaan ja kan-
nustamaan asiakasta omatoimiseen asiointiin. Jotta asiakasneuvoja ei olisi sdhkoisten
asiointipalveluiden suhteen heikoin lenkki ja kuormittunut kaikesta ymparilla tapahtu-
vasta, organisaation on luotava asiakasneuvojalle selked ja rajattu ymparisto, joka tukee

osaamista ja jonka sisalla tyontekija voi kokea onnistumisen tunteita.

On selvaa, ettd nykytilassa asiakasneuvojat kokevat teknostressia. Aikaisempi tutkimus
on yksiselitteisesti osoittanut, ettd teknostressi vahentaa henkilostén tuottavuutta (esim.
Tarafdar ja muut, 2007), joka on juuri se, mita sahkoisilla asiointipalveluilla tavoitellaan.
Jarkevalla tehtdvien uudelleenjarjestelylld ja osaamisen kehittamisen keinojen tehosta-
misella voitaisiin lisdta seka tyohon sitoutumista ettd tehokasta ja asiakaslahtoista teke-

mista.
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ASIAKAS

e Tarvitsee apua ja ottaa yhteytta
* Omaa tunnistautumisvalineen

¢ Omaa tarvittavat laitteet sdhkoisen
asioinnin mahdollistumiseksi

ASIAKASNEUVOJA

¢ Osaa tuottaa itsendisesti tietoa rajatussa
aihepiirissa

¢ Hallitsee seka substanssin ettd tekniset
kysymykset oman tehtdvakenttdnsa osalta

® Pystyy rohkaisemaan ja kannustamaan
asiakasta

e Lievittda asiakkaan kokemusta
teknostressista

ORGANISAATIO

o Madrittelee asiakasneuvojalle sopivan
laajuisen osaamisprofiilin

e Kannustaa asiakasneuvojaa kokeilemaan ja
testaamaan teknologioita

e Luo puitteet kollegatuelle

e Havainnoijatkuvasti asiakasrajapinnan
tarpeita ja reagoi niihin

e Tarjoaa kohdennettuja
koulutuskokonaisuuksia ja turvaa riittavan
tuen ennen ja jalkeen uuden oppimisen

e Tarjoaa ja varmistaa padsyn tarvittavaan
tietoon

Kuvio 15. Sahkoisen asioinnin tavoitetilat.

Edellisessa kuviossa 15 esitetddn sahkdisen asioinnin tavoitetilat. Kuvion keskidssa on
asiakas, sillda neuvonnan tarve lahtee asiakkaasta. Lahtokohtana on tilanne, jossa asiakas
tarvitsee apua ja ottaa yhteytta asiakaspalveluun. Sahkdisen asioinnin onnistumiseksi
asiakas tarvitsee tunnistautumisvalineen, jolla han pystyy kirjautumaan asiointipalve-
luun. Asiakas tarvitsee myos paate- tai mobiililaitteen paastdkseen asiointiymparistoon.
Asiakasneuvoja sijoittuu kuvioon keskimmaiselle kehalle asiakkaan ja organisaation va-
liin. Asiakaspalvelutilanteen onnistumisen kannalta asiakasneuvojen on osattava tuottaa
tietoa kulloinkin kyseessa olevaan palvelutilanteeseen liittyvasta aihepiirista. Asiakaspal-
velijan on myds hallittava seka substanssi ettda omaan tehtavakenttaansa liittyvat tekniset
kysymykset. Keskeistd on, ettd asiakaspalvelija pystyy rohkaisemaan ja kannustamaan

asiakasta sahkoisessa asioinnissa seka lievittdmaan asiakkaan kokemaa teknostressia.
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Organisaatio sijoittuu kuviossa ulkokehille, silld se mahdollistaa osaamisen kehittdmisen
jaluo rakenteet sellaisiksi, ettd ne ennaltaehkdisevat teknostressia. Organisaation tehta-
vana on huolehtia siitad, ettd tyotehtavat on jarjestetty sopivan kokoisiksi kokonaisuuk-
siksi. Tama edellyttaa sita, ettd asiakasneuvojilla on mahdollisuus syventya johonkin tiet-
tyyn osa-alueeseen, jotta asiakasneuvoja pystyy laajentamaan osaamistaan tarpeiden
mukaan. Organisaation on my0s rohkaistava ja kannustettava asiakasneuvojia kokeile-
maan jarjestelmien uusia ominaisuuksia ja palvelukanavia. Organisaation tehtavana on
varmistua siitd, ettd tyon tekemisen rakenteet tukevat toisilta oppimista ja tiedon jaka-
misen kulttuuria. Organisaation on siis tarjottava aika ja mahdollisuus tiedon jakamiselle
ja vuorovaikutukselle. Organisaation on myos havainnoitava asiakasrajapinnan tarpeita
ja reagoitava niihin oikea-aikaisesti. Toimiva organisaatio my6s tarjoaa kohdennettuja
koulutuskokonaisuuksia ja varmistaa, ettda oppimiselle on jarjestetty riittavasti tukea. Or-
ganisaatio mahdollistaa asiakasneuvojalle asiakkaan tietoihin padasemisen kaikissa neu-

vontatilanteissa.

Jotta organisaatio voisi toimia mahdollisimman tehokkaasti, olisi kehittamisessa huomi-
oitava kuviossa 15 esitettyjen osatekijoiden yhteisvaikutukset. Organisaation nakokul-
masta tarkasteltuna asiakas ja asiakasneuvoja eivat ole tdysin toisistaan erillisia toimi-
joita, vaan asiakaspalvelutilanteet tapahtuvat ndiden toimijoiden yhteisvaikutuksessa or-
ganisaation luomien jarjestelmien ja reunaehtojen puitteissa. Nain ollen organisaation
toiminnan kehittamisessa tulisi huomioida nadiden osatekijoiden vaikutukset suhteessa
toisiinsa. Esimerkkinad tasta on tilanne, jossa asiakas tarvitsee apua sahkdisessa asioin-
nissa mutta neuvontatilanteen yhteydessa herdd myos verotuksen substanssiin liittyvia
kysymyksid. Jos asiakasneuvoja ei osaa vastata substanssikysymyksiin, sihkoinen asiointi
voi jopa keskeytya. Siksi kehittamisessa tulisi huomioida seka asiakkaan palvelutarve etta
asiakasneuvojan kohdennettu osaamisen hallinta. Tehokkainta siis olisi, jos asiakas oh-
jautuisi jo yhteytta ottaessaan asiakasneuvojalle, jolla on tarvittavaa kohdennettua osaa-
mista. Asiakasneuvojan kohdennetun osaamisen nakokulmasta olisi tehokkainta raken-

taa moniosaajatiimeja, joissa vastuut jakautuvat esimerkiksi erilaisten ilmididen tai ela-
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mantilanteiden ymparille hallittavissa oleviksi osaamiskokonaisuuksiksi. Moniosaajatii-
meissa asiakasneuvojat vastaavat tietyistd osaamiskokonaisuuksista. Kollegatuki on te-
hokkaimpia osaamisen kehittamisen keinoja, ja asiakasneuvojien on todettu hyodynta-
van sitd. Nain ollen olisi perusteltua tarjota tiimin sisalla erilaisia erikoistumismahdolli-
suuksia, jolloin asiakasneuvojat voivat samojen teemojen sisalla jakaa vastuuta ja osaa-
mista. Edella esitetty esimerkki havainnollistaa sitd, etta kehittdmisen ndakékulmasta on
tarkasteltava seka kokonaisuutta etta eri toimijoita. Tallaien jarjestaytymismalli mahdol-
listaisi osaamisen kehittdmisen vuorovaikutuksen avulla ja antaisi asiakasneuvojille mah-
dollisuuden ottaa vastuuta oman osaamisensa hallinnasta. Tarve vastuunotolle oman
osaamisen hallinnasta ja osaamisen kehittamisesta on tunnistettu myos aikaisemmassa

tutkimuksessa (Keyrildinen & Sutela, 2018).

5.4 Tutkimuksen eettisyys, rajoitteet ja luotettavuuden arviointi

Tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa on otettava huomioon tutkimuksen kohde ja
tarkoitus, tutkijan sitoumukset, aineiston keruu, tutkimuksen tiedonantajat, tutkijan ja
tiedonantajien valinen suhde, tutkimuksen kesto, aineiston analyysi sekad tutkimuksen
raportointi (Tuomi & Sarajarvi, 2018, 162-164). Tassa tutkimuksessa on selvitetty, miten
sahkoiset asiointijarjestelmat, niiden kayttoon liittyvat haasteet sekd mahdollinen tek-
nostressi nayttaytyvat asiakasneuvojien tyossa ja minkalaista osaamista tai valmiuksia
ndiden jarjestelmien hallinta edellyttaa. Tutkimusaineisto koostui yhteensa kahdentoista
Verohallinnon asiakasneuvojan yksilo- ja ryhmahaastatteluista. Tutkimuksen tarkoituk-
sena oli selvittdaa sahkodiseen neuvontatyohon liittyvat haasteet ja luoda toimintasuosi-

tukset naiden pohjalta.

Tutkielman kaikissa vaiheissa on huomioitu tieteellisen tutkimuksen eettiset saannot.
Hyvan tieteellisen kdytannén mukaisesti tutkimus on suunniteltu, toteutettu ja rapor-
toitu yksityiskohtaisesti ja tieteelliselle tiedolle asetettujen vaatimusten mukaisesti
(TENK 2012; Tuomi & Sarajarvi, 2018, 151.) Tutkimus on suunniteltu ja toteutettu tieteel-

lisen tutkimuksen eettiset sdanndt huomioiden. Tutkimukseen osallistuminen on ollut
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vapaaehtoista ja tutkittaville on kerrottu mahdollisuudesta peruuttaa osallistumisensa
tutkimukseen milloin tahansa. Heille on my6s kerrottu tutkimuksen tarkoituksesta ja ta-

voitteesta.

Tutkimusaiheen rajaus tuntui haastavalta, silla seka osaamisen kehittaminen etta tekno-
stressi ovat laajoja kokonaisuuksia. Tutkimusaihe tarkentui lopulliseen muotoonsa tutki-
musprosessin edetessa aineiston analyysiin ja tulosten esittamiseen. Tutkimusaineisto
kerattiin rajatulta maaralta tiedonantajia. Haastateltavaa joukkoa ei rajattu esimerkiksi
idn, sukupuolen, tydkokemusvuosien tai osaamisprofiilin mukaan. Ndin ollen naihin liit-
tyvia mahdollisia erityispiirteita ei voitu tunnistaa. Aikaisempi tutkimus on osoittanut,
ettd teknostressi vaikuttaa enemman miehiin kuin naisiin (esim. Ragu-Nathanin ja muut,
2018; Syynimaa ja muut, 2020). My0s haastateltavien roolit organisaatiossa paikantuivat
tiettyihin tyotehtaviin, jolloin nakemykset esimerkiksi osaamisen kehittamisesta olivat
tietylla tavalla yksipuolisia. Tutkimuksen tarkoitus oli kuitenkin syvallisen ymmarryksen
saavuttaminen ilmidstd, ja tama tavoite saavutettiin huolellisen aineiston analyysin

avulla.

Havaintojen luotettavuutta tarkastellessa arvioidaan tutkijan puolueettomuutta. Puolu-
eettomuus nousee kysymykseksi silloin, kun tarkastellaan sita, vaikuttavatko tutkijan tul-
kintaan hanen oma kehyksensa, kuten esimerkiksi hdanen virka-asemansa. (Tuomi & Sa-
rajarvi, 2018, 160.) Tassa tutkielmassa tutkimuskohde on tutkijan oma virkapaikka. Tut-
kimuksen eri vaiheissa on kiinnitetty erityistda huomiota tutkijan objektiivisuuteen, eika
tutkimuksen tekemista ole ohjannut organisaation odotukset. Tutkijan yhteys tutkimus-
kohteeseen vaikutti kuitenkin jossain maarin tutkimuksen etenemiseen tutkimuksen eri
vaiheissa, silla tutkijalla oli virkatyosta saadun kokemuksen perusteella esiymmarrys tut-
kittavasta aiheesta. Ennakko-oletuksista oli vaikeaa paastaa irti erityisesti haastattelu-
rungon suunnitteluvaiheessa, silla oma kokemus suuntasi ajattelua. Tutkimushaastatte-
lut kuitenkin tuottivat monipuolista tietoa tutkimuskohteesta, jolloin omat ennakko-ole-

tukset jaivat luonnollisesti taustalle. Samassa organisaatiossa tyoskenteleminen ja sa-
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man toimintaymparistdn jakaminen mahdollisti haastattelutilanteessa avoimen ja mut-
kattoman vuorovaikutuksen. Erityisesti ryhmahaastatteluissa keskustelu eteni dynaami-

sesti.

5.5 Pohdinta

Tassa tutkielmassa tarkasteltiin sahkoisten asiointipalveluiden neuvontaty6hon liittyvia
haasteita ja kuormitustekijoita. Aikaisemmassa tutkimuksessa on tarkasteltu esimerkiksi
teknostressin eri ilmenemismuotoja (esim. Tarafdar ja muut, 2007; Ragu-Nathan ja muut,
2008) tai eri luonteenpiirteiden vaikutuksia teknostressin kokemukseen (Srivastava ja
muut, 2015). Téahan tutkielmaan valittu ndkokulma on keskeinen, silla se tdydentas aikai-
sempaa tutkimustietoa tarkastelemalla suorittavan tason kokemuksia teknostressista.
Aikaisemmassa tutkimustiedossa ei ole mydskdaan huomioitu osaamisen kehittdmisen

kokonaisuutta ndin laaja-alaisesti.

Tutkimustulokset osoittivat, etta silloin, kun asiakasneuvoja ei pysty tukemaan asiakasta
sahkoisessa asioinnissa, teknostressi onkin oikeastaan seka asiakkaan etta asiakasneuvo-
jan yhteinen ja jaettu ilmi6. Organisaation tehtava on luoda rakenteet, jotka edistavat
oppimista ja ennaltaehkdisevat teknostressia, jotta asiakasneuvoja pystyy vastaavasti te-

hokkaasti lievittamaan asiakkaan kuormittuneisuuden kokemusta.

On tarkeaa, ettda osaamisen kehittamisen keinot vastaavat aidosti asiakasneuvojan tar-
peisiin. Tassa tutkielmassa todettiin, ettd esimerkiksi koulutusaineistoa oli paljon ja se oli
laadukasta, mutta kdaytdnnon tyota tehdessa se ei kuitenkaan vastannut asiakasneuvojan
tarpeeseen. Asiointipalvelussa asiointi on helppoa ja ohjaavaa. Loogisella paattelylla pal-
velussa parjaa pitkalle, mutta ongelmia ilmenee silloin, kun substanssiosaamista ei ole

riittavasti.

Aikaisempi tutkimus ei ole tuonut yhteen osaamisen kehittamista teknostressitutkimuk-

sen yhteydessa, vaikka teknostressin osalta onkin mainittu, ettd organisaatioiden johdon
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olisi jarkevaa huomioida erilaisten kuormitustekijoiden vaikutukset henkildston tehok-
kuuteen (mm. Tarafdar ja muut, 2007). Myoskaan julkisessa hallinnossa tydskentelevien
asiakasneuvojien kokemaa teknostressia ei ole aikaisemmin tutkittu. Tassa tutkimuk-
sessa aihepiiria tarkasteltiin laajasti ja yksityiskohtaisesti. Taman myota muodostui tutki-
musehdotuksena asiakasneuvoja 2.0, jonka keskiossa ovat seka asiakas ettad asiakasneu-
voja yhdessa. Kun organisaatio mahdollistaa asiakasneuvojan onnistumiset, asiakasneu-
vojan on vastaavasti helpompi auttaa asiakasta samoissa ongelmissa. Nain syntyi ajatus
moniosaajatiimeistd, joissa asiakasneuvojat jakavat aktiivisesti omaa osaamistaan seka
saavat mahdollisuuden syventya ja kokea onnistumisen tunteita arjessa pdivittdin. Ta-
man avulla voidaan lisdta tyohon sitoutumista ja tehokkuutta, joka onkin sahkoisten asi-

ointipalveluiden olemassaolon keskeisimpia tavoitteita.

Haastattelujen jalkeen tutkijalle selvisi, etta vaikka chat-asiakaspalvelu on anonyymi, asi-
akkaan on mahdollista hyodyntaa palvelussa olevaa tukitunnusta, jolloin asiakasneuvoja
pystyisi seuraamaan asiakaan etenemistd palvelussa. Haastateltavat eivat kuitenkaan
tunnistaneet tai hyodyntaneet taman tukimuodon olemassaoloa. Jatkossa olisikin mie-
lenkiintoista selvittdaa, miksi asiakasneuvojat eivat tunnistaneet tai hyddyntaneet tal-

laista keskeiseltad vaikuttavaa tukimuotoa ollenkaan.

Toinen keskeinen jatkotutkimusehdotus koskee moniosaajatiimeja. Olisi tarkeda selvit-
taa, minkalaisia vaikutuksia asiakasneuvojan kokemaan kuormitukseen ja teknostressiin
olisi, jos heilld olisi mahdollisuus jarjestdytya entista kohdennetummin tiettyjen teemo-
jen ympadrille. Jos tiimeissd osaamisvastuuta jaettaisiinkin asiakasneuvojien kesken ja
heille tarjottaisiin riittdvasti vuorovaikutusmahdollisuuksia, kasvaisiko koko tiimin osaa-
minen ajan kuluessa. Asian tutkiminen voisi hyodyttaa asiakasta, asiakasneuvojaa ja laa-

jemmin my0s koko organisaatiota.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelukutsu

Hei!

Opiskelen Vaasan yliopistossa kauppatieteiden maisteriksi. Etsin Pro gradu -tutkiel-
maani haastateltavia. Tutkielmani tarkoituksena on kartoittaa, minkalaisia valmiuksia
asiakaspalveluhenkildstd tarvitsee ohjatessaan asiakkaita sahkoisten asiointipalvelui-
den kaytdssa. Haluan selvittdd, miten osaamista ja tiedonkulkua OmaVeron kayttodn
liittyen kehitetdan henkildstotasolla, ja minkalaiseksi henkilosto itse kokee nykyajan digi-

talisoituneen tyéelaman vaatimukset suhteessa omaan osaamiseensa.

Tutkimuksen aineisto keratdan asiakasrajapinnassa tyoskenteleviltd haastattelemalla
(teemahaastattelu) asiakasohjaajia pienryhmissa (2—-3 henkil6d). Aineistoa taydenne-
taan tarvittaessa erikseen sovittavilla yksilohaastatteluilla. Haastattelu toteutetaan pal-
veluajalla Teamsin valitykselld. Haastatteluun osallistuneiden asiakasohjaajien vastauk-

set kasitellaan taysin luottamuksellisesti ja anonyymisti 1api koko prosessin.

Tutkielmani ohjaajana toimii koulutusohjelmavastaavana tydskenteleva KTT, OTM Anne

Sdderman, p. Verohallinnon puolelta ohjaajanani toimii Heikki Koiste, p.

Juuri asiakasrajapinnassa tyoskentelevien kokemukset ovat tdman tutkielman kannalta
erittain tarkeita. Olisin kiitollinen, jos haluaisit auttaa minua opintojeni ja tutkielmani ete-
nemisessa jakamalla kokemuksiasi. lImoitathan osallistumisestasi minulle sdhkdpostitse

tai puhelimitse.

Kiittaen yhteistydsta
Heli Salo
p.
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Liite 2. Haastattelukysymykset

Perustiedot ja OmaVero historiasta tulevaisuuteen

e Kuinka kauan olet toiminut asiakasohjaajana?

e Millaiseksi koette OmaVero-palvelun kaytén? Mikd kaytossa toimii hyvin ja mita
mahdollisia haasteita olette havainneet?

e Minkalaisia muutoksia on tapahtunut sahkdisiin palveluihin ohjaamiseen liitty-
vissd osaamistarpeissa viimeisen 5 vuoden. Jos olet tydskennellyt lyhyemman
ajan, voit kommentoida muutoksista, joita on tapahtunut urasi aikana.

e Millaista osaamista ajattelet, ettd tarvitaan tulevaisuudessa (viiden vuoden ku-

luttua)?

Teema 1 osaamisen ja tiedon jakaminen
e Minkalaisia osaamisia ja muita taitoja tarvitaan, kun asiakasta ohjataan OmaVe-
rossa ja minkalaisia merkityksia talla on tyoskentelyn kannalta?
e Miten tunnistatte tiimin sisalla toistenne sahkoisiin palvelukanaviin liittyvid osaa-
misvahvuuksia ja miten hyodynnatte niita?
e Miten OmaVeroon liittyvda osaamista jaetaan organisaatiossa ja miten tyonan-
taja kannustaa tiedon jakamiseen?

e Tarvitaanko OmaVeron kaytossa tukea ja miten sitd saa?

Teema 2 ty6eldman osaamisvaatimukset (ICT)
e Minkalaista OmaVeroon liittyvda osaamista tyonantaja ja asiakkaat odottavat
teilta?
e Kenen vastuulla on OmaVeroon liittyvan osaamisen kehittaminen?
e Miten yllapidatte ja kehitatte osaamistanne OmaVeron kayttoon liittyen?

e Miten OmaVeron kayttoa opastetaan tyonantajan puolesta?



