Opinnaytetyo (AMK)

Myyntity©®

Rahoitus- ja vakuutuspalvelut

2017

Toni Terho

AVOKONTTORI
TYOYMPARISTONA JA SEN
KEHITTAMINEN

TURKU AMK

TURKU UNIVERSITY OF
APPLIED SCIENCES



OPINNAYTETYO (AMK) | TIVISTELMA
TURUN AMMATTIKORKEAKOULU
Myyntity® | Rahoitus ja vakuutus

2017 | Sivumaara: 36

Toni Terho

AVOKONTTORI TYOYMPARISTONA JA SEN
KEHITTAMINEN

Tamaéan tutkimuksen tavoitteena oli 10ytaa ratkaisua avokonttoritilojen kehittdmiseksi. Sen liséksi
tarkasteltiin kuinka tyytyvéisida Vakuutusyhtid X:n myynti- ja asiakaspalveluhenkilostd ovat
avokonttoriymparistéonsa, seka l1oytyyko tyotehtavien valilta eroavaisuuksia tyotyytyvaisyydessa.
Tutkimuksessa kasitelladn myds, mitd on myynti- ja asiakaspalvelutyd.

Tutkimusmenetelméksi  valittin -~ maarallinen  tutkimus eli  kvantitatiivinen  tutkimus.
Tiedonkeruumenetelmaksi valittiin  sahkdinen kysely, johon osallistui 43 myynnin ja 28
asiakaspalvelun tyontekijaa.

Teoria osuudessa selvennetdan, mitd on myynti- ja asiakaspalvelutyd. Myynti perustuu asiakkaan
tarpeisiin ja toiveisiin. Laajemmassa nakokulmassa myynti on myos toiseen ihmiseen
vaikuttamista. Myyntia ja asiakaspalvelua ei saa liialti erottaa toisistaan, vaan ne kulkevat usein
kéasi kadessa. Asiakaspalvelussa on aina kyse asiakkaan auttamisesta ja tarpeiden tayttamisesta.

Teoria osuudessa kasitelladan myds hyvan toimistoympariston edellytyksista. Tyétilan valaistus,
iimasto, aaniymparistd ja varit vaikuttavat merkittavasti tyontekijdiden tyytyvaisyyteen ja
viihtyvyyteen. Teoria osuuteen on otettu mukaan kaksi laajaa aikaisemmin tehtyd tutkimusta
avokonttoriympariston hyodyista ja haitoista, joita verrataan tehdyn tutkimuksen tuloksiin.

Tutkimuksen tuloksena selvisi, ettd suurimmat haitat avokonttoriymparistossa ovat melun taso ja
yksityisyyden puuttuminen, joista erityisesti &dnen tasoa pidettiin trkedna asiana tyytyvaisyyden
ja toimintakyvyn kannalta. Tyytyvaisia oltiin vuorovaikutuksen helppouteen. Tulokset ovat
samansuuntaiset aikaisempiin tutkimuksiin nahden. Eroavaisuutena I6ydettiin, ettei yksityisyyden
puuttumista pidetd kuitenkaan kovinkaan tarke&nd tekijdnd yleiseen tyytyvaisyyteen.
Vakuutusyhtio  X:ss& asiakaspalveluhenkilosté oli  yleisesti ottaen tyytyvaisempia
avokonttoriymparistéonsa kuin myyntihenkildsto.
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WORKING ENVIRONMENT AND THE
DEVELOPMENT OF OPEN-PLAN OFFICE

The aim of this study was to find out how to develop open-plan offices. In addition to this was to
find out how satisfied Insurance Company X's sales and customer service staff are their open-
plan office environment and is there differences between job satisfaction. Results of this study
were comparable with previous studies about open plan offices, which have shown more
disadvantages than benefits. The study also deals with what is selling and customer service.

The study was executed as a quantitative research. Data were collected from the electronic
survey, which was attended by 43 sales and 28 customer service employees.

The theoretical part tells what is a sales and customer service. Sales based on the customer's
needs and desires. In a broader aspect of the sale is also another human influence. Sales and
customer service should not be too strongly separated from each other. They often go hand in
hand. Customer service is always a question of helping the customer and the fulfillment of needs.

The theory section also deals with the conditions for a good office environment. Workspace
lighting, climate, sound environment and the colors significantly affect the satisfaction and comfort
of workers. The theoretical part has been included in two large previously done research open-
plan office advantages and disadvantages, which are compared with the results of the
investigation.

As a result of the study showed that the biggest disadvantages in open-plan office are the level
of noise and lack of privacy. Especially the sound level was considered as an important matter of
satisfaction. People were pleased with the ease of interaction. The results of the study are in line
with previous studies. Discrepancy was discovered that the lack of privacy is not considered to
be very important factor in overall satisfaction. The customer services were generally more
satisfied than sales staff of their open-plan office environment.

KEYWORDS:

Customer service, open-plan office, sale, working conditions
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1 JOHDANTO

Avokonttorilla tarkoitetaan isoa toimistotilaa, jossa toimii kymmenia tai satoja tyonteki-
joitd samassa kerroksessa. Tyotilat ovat useasti eroteltu sermeilla tai tilat voivat olla il-
man valiseinia. Avokonttori termi on kayttéonotettu 1960-luvulla. Avokonttori ratkaisuilla
useimmiten taustalla on taloudelliset syyt. Erilliset tyodtilat vievat enemmaén tilaa ja ne
tulevat Kkalliiksi. Lisdksi tydnteon valvonta on hankalampaa kuin avokonttoreissa. Orga-
nisaation muuttuessa avotila on helpommin jarjestettavissé uudelleen. Avokonttoreilla
halutaan myos lisata tiedonkulun helppoutta. Avokonttori sopii erinomaisesti tyohon,
jossa tarvitaan paljon vuorovaikutusta tyontekijoiden kesken. Tydn sisallén ja kohteen
ollessa sama, voivat tyontekijat jakaa ideoita ja antaa tukea toisilleen. Monet tyéntekijat
kuitenkin pitavat erillisen oman tyéhuoneen tuomaa rauhaa, hiljaisuutta ja yksityisyytta.
Oma tydtila vaikuttaa positiivisesti tyotyytyvaisyyteen, hyvinvointiin ja terveyteen avoti-
laan verrattuna. Tyo joka vaatii keskittymista, rauhallisen tilan merkitys suurenee. Avo-
konttorissa voidaan valiseinilla sulkea katseita, mutta ihnmisten tuottamat aanet ovat suu-
rin ongelma. Keskittymista ja tarkkaavaisuutta hairitsevét puhelinkeskustelut ja ihmisten
likkumisen aanet. Tilojen suunnittelussa on haasteena loytaa oikea tasapaino yksityi-
syyden, helpon kommunikoinnin ja organisaation avoimuuden valilld. Naiden takia avo-
konttoreissa kaytetd&n esimerkiksi monenlaisia aanté vaimentavia seinakkeité. (Launis
& Lehteld 2011,123-124; Ketola & Hongisto 2007, 17.)

Toimistoty6sta on tullut nykyaan monimuotoisempaa ja langattoman internetin kaytén
myo6ta tilojen merkitys ja kayttd on muuttunut. Olemassa ei ole yhta oikeaa pohjaratkai-
sua toimitiloille. Tilat tulisi suunnitella kunkin yksikén ja ryhman edellyttamalla tavalla,
jotta ne palvelisivat tydyhteista parhaalla mahdollisella tavalla. Joustavuus mahdollisille
tilamuutoksille olisi myds tarkedd. Nykyaan toimistojen sisdympariston rooli viihtyvyy-
teen, tuottavuuteen ja tyytyvaisyyteen on korostunut, niin uusissa, ettad vanhoissa toimi-
tiloissa. (TTL 2012)

Vakuutusyhti6 X:n Turun toimipiste on rakennettu paaasiallisesti avokonttorimalliin,
jossa on kymmenittain eri tydtehtavia. Opinnéytetydn aiheena on avokonttori tydympa-
ristoné ja sen kehittaminen. Opinnaytetyt tehd&én toimeksiantona Suomessa toimivalle
vakuutusyhtié X:lle. Opinnaytety6 on rajattu koskemaan yhtion myynti- ja asiakaspalve-

luyksikodiden Turun toimitiloihin. Myyntiyksikkd tekee paasaantdisesti puhelintytta out-
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bound soittoina eli ulospéin suuntautuvaa soittoa. Asiakaspalvelu ottaa puolestaan vas-
taan inbound virtaa, jossa asiakas soittaa yritykselle. Kummassakaan tyotehtavassa ei
asiakas ole fyysisesti lasné, vaan kaikki vuorovaikutus tapahtuu puhelimen kautta. Mah-
dollista on kayda myynti- tai asiakaspalvelutilanne verkkoneuvotteluna, jossa on mukana

webkamera.

Tybssa pyritdan loytamaan ratkaisua avokonttoritilojen kehittamiseksi. Taméan osalta
paastaisiin lahemmaksi ihanteellista avokonttoriymparistdd, joka tukisi itse tydskentelya.
Sen liséksi tutkitaan, kuinka tyytyvaisia vakuutusyhtié X:n myynti- ja asiakaspalveluyksi-
koiden tydntekijat ovat avokonttoriympéaristoon. Saatuja tuloksia voidaan verrata aikai-
sempiin tutkimuksiin. Nailla saadaan selville pitavatko useat tutkimukset avokonttorien
haitoista ja hyodyista paikkansa tutkittavassa vakuutusyhtiossa. Liséksi voidaan tarkas-
tella, koetaanko avokonttoriymparisto erilaisena, kun tyénkuva on erilainen. Myyntityo ja
asiakaspalvelu ovat tybluonteeltaan hieman erilaisia. Opinnaytetydssa kaydaan myos
l&pi, mitd on myynti- ja asiakaspalvelutyd. Tutkimuksessa voidaan osittain paatella myos,
onko avokonttoriympéristd optimaalinen ratkaisu molemmille yksikdille vai pitaisiko toi-

mitilat suunnitella tydtehtavien mukaan.
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2 MYYNTI- & ASIAKASPALVELUTYO

2.1 Mita on myynti ja asiakaspalvelu?

Myyija on henkild, joka tarjoaa tuotteita, palveluita ja ideoitaan muille korvausta vas-
taan. Perusolettamus perustuu vaihtokauppaan. Annat toiselle jotain, saat jotain.
Myynti on pohjimmiltaan yksinkertaista ja luonnollista toimintaa. Vaihtokauppa on mah-
dollistanut ihmiskuntamme kehittymisen. Laajemmassa nakokulmassa myynti on toi-
seen ihmiseen vaikuttamista. Myynnissa saadaan toinen ihminen ajattelemaan ja toimi-
maan halutulla tavalla. Vaikuttamisen lisdksi myyntityd on vuorovaikutusta ihmisen
kanssa. Huippumyyja hallitsee vuorovaikutuksen eri toimintatavat, kuten esiintymisen
ja ennen kaikkea kuuntelun. Han osaa lukea ihmista. Hyva myyja huomaa asiakkaan
antamat ostosignaalit ja kayttdd nama hyvakseen. Onnistunut myynti perustuu myos
asiakkaan sen hetken tarpeisiin ja toiveisiin. Asiakas on kiinnostunut tuotteista, joka
auttaa hanta saavuttamaan omat tarpeet ja toiveensa entista helpommin, tehokkaam-
min tai tuottoisammin. Myyja pyrkii osoittamaan, etta juuri han on oikea henkild toteut-
tamaan nama. Myyjan tulee tuntea tuotteensa ja yrityksensa, jolloin han voi kertoa sen
tuomat hyddyt ja ominaisuudet asiakkaalle. Myyjan tulee myyda ensin itsensé ja taman
jalkeen vasta tuotteensa. liman asiakaspalvelua ja asiantuntemusta, ei ole mydskaan
myyntid. Myyntity0 tulee olla samalla asiakaslahtoista, jossa palvellaan asiakasta. Te-
hokas myyija ei lannistu asiakkaan vastavaitteistd, vaan suorittaa aina myyntitydbnséa
loppuun asti. Ratkaiseviksi tekijoiksi myynnin onnistumiselle nousee esille myyjan hen-
kilokohtaiset ominaisuudet ja kyky vakuuttaa tuotteensa sopivuus asiakkaan tarpeisiin.
(Helin 2011, 107,144; Kokonaho 2011, 9-10; Vuorio 2008, 110.)
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Kuva 1. Myyntitydssa menestymisen lahtékohdat (Hanti ym. 2016)

Yrityksen toiminnoista asiakaspalvelu on harvoja toimintoja, joissa olennainen osa on
ihmisten kanssa oleminen ja vuorovaikuttaminen. Asiakaspalvelu voi esimerkiksi tapah-
tua kasvokkain, puhelimitse ja sdhkopostin vélityksella. Aihe on mielenkiintoinen ja
haastava, silla koskaan ei voida etukéteen tietaa asiakkaan mielialaa ja taméan paivan
tarpeitaan. Asiakaspalvelijaan kohdistuvat odotukset ovat kuitenkin yleisesti tiedossa.
Ihmisilla on tarve tulla hyvaksytyksi, kuulluksi ja ymmarretyksi. Asiakaspalvelussa on
aina kysymys asiakkaan auttamisessa ja tarpeidensa tayttamisesta. Asiakas haluaa
yritykseltd jotain mita han tarvitsee. Talldin tarjotaan palvelua, jolla saatetaan tapah-
tuma eteenpain. Asiakkaan oston lisdksi tarjotaan hyva asiakaskokemus ja tarjotaan
mahdollisesti palvelulla asiakkaalle jotain lisdarvoa. Palvelu on itsessaan paaosin ai-
neetonta, joten tasta ei jad mitaan konkreettista. Palvelu on enemmankin tuntemus.
Palveluun on tarkeda panostaa, silla sita ei voi palauttaa ja harvoin korjata jalkikateen.
Palvelutapahtumat koetaan eri tavoin asiakkaiden keskuudessa. Tahan vaikuttavat asi-
akkaan odotukset ja aikaisemmat kokemukset. Palvelun laatu on haasteellinen kasite.
Laadun mittaa aina asiakas. Yritys voi itse maaritella tason, jonka haluaa vahintaan to-
teuttaa. Kilpailukykyaan parantaakseen yritys voi erottautua palvelulla, silla tuotteet on
helppo kopioida, palvelua ei. Palvelun laatu voidaan jakaa tekniseen ja toiminnalliseen.
Tekninen laatu osoittaa tuotteen laadun ja toiminnallinen, miten asiakas palvelun saa ja

sen kokee. Tuote voi teknisesti olla hyva, mutta palvelukokemuksen ollessa heikko, ei
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asiakas ole taysin tyytyvainen. Toisaalta, vaikka tuotteessa olisi parantamisen varaa
mutta asiakaspalvelija on antanut hyvaa palvelua, voi asiakas olla tyytyvainen. (Flink
ym. 2015, 74; Erasalo 2011, 12-18.)

Asiakaspalvelu on asiantuntijatehtava, jolloin tulee tuntea yrityksen tuotteet ja palvelut.
Héanen tulee toimia ammattimaisesti ja edustaa yritystaan. Asiakaspalvelutilanteessa
asiakas on yrityksen vieras, jolloin asiakaspalvelijan tulee osoittaa arvostusta. Tama
varmistaa, etta asiakas on tyytyvainen ja tulee jatkossakin olemaan yrityksen asiakas.
Asiakkaalla tulee olla tunne, ettéd han on yritykselle tarke&. Voidaan sanoa, ettd taman
paivan palvelu on huomisen markkinointia. Taman lisaksi asiakas suosittelee yritysta
muille. Suusta suuhun tapahtuva markkinointi on tehokkaampaa kuin median kautta tu-
leva markkinointi. Asiakaspalvelu on myos myyntityotad. Myyntityota ja asiakaspalvelua
ei saa liialti erottaa toisistaan. Myynti ei ole erillistapahtuma, vaan sita tapahtuu jatku-
vasti. Asiakkaalle tulee aktiivisesti esitelld ja tarjota oheis- ja lisapalveluja, eik& ainoas-
taan mita han itse pyytad. Asiakas ei valttamaéatta edes tieda yrityksen lisapalveluista
ellei sita hanelle tarjota. Asiakkaan tyytyvaisyys lisdantyy lisdpalveluiden myo6ta. (Era-
salo 2011, 14-16.)

2.2 Telemarkkinointi

Telemarkkinointi on puhelimessa tapahtuvaa myyntid, myynninedistamista ja asiakas-
palvelua. Tamé on puhelinmyynnin kehittyneempi muoto. Telemarkkinoinnilla saadaan
enemman tuloksia pienemmilla kustannuksilla. Tata kaytetaan etenkin sellaisiin kohtei-
siin, joissa sen tuomat hytdyt ovat suuret. Yleisin tunnettu telemarkkinoinnin muoto on
eri aikakauslehtien myynti puhelimessa. Inbound ja outbound-myynti ovat asiakkaille en-
nestdan tuttuja, jossa soitetaan ulospain tai vastaanotetaan puheluita. Nykyaan tele-
markkinointi on paljon muutakin. Viime vuosina telemarkkinointi on levinnyt osaksi koko-
naismarkkinointia uusille toimialoille kuten vakuutusyhtidihin ja pankkeihin. Telemarkki-
nointii varten perustetut Call/Contact centerit voivat tarjota monimuotoisia palveluita, ku-
ten uuden tuotteen lanseeraaminen, koulutuspalveluita, suoramainonnan oheispalve-
luita tai sitd taydentavia palveluita. Eri keinoja tarjota asiakkaalle tuotteita tai palveluita
on monia, kuten suoramyynti, edustajakaynti, mainonta tai puskaradio. Telemarkkinointi

voi olla paaasiallinen lahestymistapa tai se voi tukea muita markkinoinnin muotoja. Te-
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lemarkkinointi on luonteeltaan henkilokohtaista ja vuorovaikutteista. Siina on samanlai-
sia piirteita kuin edustajakaynneissé, mutta puhelimella saa tavoitettua enemmaén asiak-
kaita ja kauppoja. (Helin 2011, 243; Vuorio 2008, 92-94.)

Telemarkkinoinnissa kaytetdan myynti ja asiakasrekisterien segmentointia. Tassa asiak-
kaat jaetaan ryhmiin ostopotentiaalinsa tai oletetun ostopotentiaalinsa mukaan. Asiak-
kaita tutkitaan monilla mittareilla. Asiakkaasta pyritaan selvittdmaan mahdolliset tarpeet.
Yleista on kayttdd hyodykseen asiakkaan ostohistoriaa. Myyntia on parempi tehdé koh-
dennetusti, jolloin tarjotaan tuotetta tai palvelua valikoidulle asiakasryhmalle. Tall6in os-
topotentiaali on todennakaoisesti suurempi ja asiakas on kiinnostuneempi tuotteesta tai
palvelusta. Itse myyntity0 ei juurikaan eroa kohdentamattoman ja kohdennetun asiak-
kaan valilla. Molemmissa on kartoitettava asiakkaan tarpeet, mitd han tarvitsee ja on
halukas ostamaan. Kohdennettu myynti tuottaa parempaa tulosta samanlaisilla tydmaa-
rilld ja se saastaa kuluja. Myyja kokee myos tyén mielekkddmpana ja lopputuloksen pa-
rantuvat. (Helin 2011, 244; Vuorio 2008, 99-100.)

Puhelimessa koko vuorovaikutus on &anen varassa. Asiakas ei nde myyjaa, mutta ti-
lanne on silti henkilokohtainen. Aani ei ole pelkastaan sanoja, vaan se herattad asiak-
kaassa monenlaisia tunteita. Tunteita muodostuu dadnensavysta, danen korkeudesta ja
puherytmista. Puhujan 4anessa tarkeinta ei ole sanat vaan miten asia sanotaan. Aanen
perusteella luodaan mielikuva myyjan luotettavuudesta, patevyydesta ja uskottavuu-
desta. Tunteet ovat usein ratkaiseva tekija puhelintytssa. Mikéli keskustelun savy on
epamiellyttava, kauppoja tuskin tulee, vaikka asiakas tarvitsisi tuotetta. Tunnelman ol-
lessa miellyttava asiakas on vastaanottavaisempi. Miellyttava ja vakuuttavin puhedani
on rytmiltdan hidas ja aanenpainoltaan matala. Nain asiakas pysyy puheen peréssa ja
ymmartaa myyjaa. Hidas puherytmi ei saa kuitenkaan olla liian yksitoikkoinen, silla se
pitkastyttéda asiakasta. Puhetyyli tulee olla vaihteleva, jota saadaan aikaan laskemalla ja
nostamalla danentasoa. Lisaksi myyjan kannattaa painottaa tiettyja kohtia ja pitéaa pu-
heen vdlissa taukoja. (Kokonaho 2011, 57-58; Vuorio 2008, 82-83.)

Vuorovaikutuksen lisdksi tarkedd on asiakkaan kuunteleminen. On olemassa myyjia,
jotka koettavat tehdd myyntia myyntipuheensa panostamalla. Repliikit osataan ulkoa ja
asiakkaan kommentit ja kysymykset jaavat toissijaisiksi. Hyva myyja kuitenkin panostaa
asiakkaan kuuntelemiseen, puhumisen sijaan. Asiakkaan kysymyksilla ja kommenteilla
myyja saa arvokasta tietoa asiakkaan tarpeista. Kuuntelemalla oppii enemman asiak-
kaasta. Myyjat kuitenkin sortuvat helposti puhumaan liikaa omaa myyntipuhettaan koska

han haluaa kontrolloida tilannetta mahdollisimman paljon. Toinen syy on mydskin, ettéa
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myyja kokee velvollisuutena kertoa tuotteistaan tai palvelustaan kaiken. Ensin kuitenkin
tulisi selvittéda asiakkaan oikeat tarpeet, jolloin osaa jattaa epéaolennaiset asiat keskuste-
lusta pois. Kolmas syy pitkélle tuotelahtdiselle myyntipuheelle, ettéd se vaatii vahemman
suunnittelua kuin asiakaslahtdinen nakdkulma. Talléin myyja paasee helpommalla. Ylei-
nen harhaluulo on myds, ettéd luullaan asiakkaan haluavan myyjan puhuvan. Tama
seikka johtaa kaupankaynnin historiasta, josta on opittu myyjien pitavan pitkia myyntipu-
heitaan. (Leppénen 2007, 72-74.)

Myyntitulokseen vaikuttaa, etté puheluita on maarallisesti paljon. Kontaktien suuri maara
ja puheluiden kesto korvaavat myyntitaidon puutteita tiettyyn rajaan asti. Tulos tehdaan
puhelimessa. llman puheluita, ei tule tulosta. Useimmiten ahkera myyja voittaa laadulli-
sesti paremman, ellei tasoero ole merkittava. Myynti ei ole kuitenkaan pelkastaan maa-
ralaji. Kontaktien maaran lisaksi tarvitaan laatua. Se vaatii oikeaa tekniikkaa ja taitoa.
Henkilokohtaiset taidot ja tyéasenne ovat tarkeimpia tekijoita. Laatua voidaan mitata mo-
nilla eri tavoin. Voidaan laskea esimerkiksi osumatarkkuutta tai ajankayttdéa. Laadukkaan
myyjan asiakkaat ovat uskollisia ja tilauksia ei peruuteta. Myyntitydn onnistumiseen vai-
kuttaa merkittavasti myds oikea suuntaus. Tama tarkoittaa, etta myyja on riittavasti pu-
helimen aaressa ja kayttaa tybaikansa oikein. Mikéali aikaa kuluu liikaa paperitydhon tai
muuhun ajan viettamiseen, on se tuloksesta pois ja suuntaus vaara. Tulee panostettava
olennaisiin ja tarkeimpiin asioihin. (Helin 2011, 244-245; Vuorio 2008, 106-111.)
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3 HYVAN TOIMISTOYMPARISTON EDELLYTYKSET

3.1 Toimistotilan & tyOpisteen yleissuunnittelu

Toimistolla tarkoitetaan tyypillisesti hyvin varustettua ja ilmastoitua kokonaista raken-
nusta. Yleisesti toimiston ty6piste on rajattu alue, tyéhuone tai seinékkein erotettu avoti-
lan osa. Tydtiloja ja tyOpisteitéa koskevat eri standardien ja lakien asettamat vaatimukset.
Naiden liséksi tyodtilojen ja niiden varustuksen valinnoissa voidaan kayttaa apuna erilaisia
suosituksia. Tyohuoneen pinta-alalle ei ole kuitenkaan standardin asettamia vaatimuk-
sia. Tybhuoneen tulee toki olla pinta-alaltaan ja tilavuudeltaan riittava tyontekoon ja siella
likkumiseen. Avokonttorissa, jossa tarvitaan poytatilaa, voidaan yhden henkilén minimi-
tilana pitda 7-8 m2 lokeroa. Tydtilasuunnittelussa tavoite on tydtehtavaa tukeva, seka
tydntekijoille sopivan, turvallisen, terveellisen ja toimivan tydpisteen luominen. (Launis &
Lehteld 2011,129, 143; Ketola & Hongisto 2007, 9.)

Hyvan tyopisteen ominaisuuksia:

o Tyobasento on tasapainoinen ja hyvin tuettu, ja sita voi vaihdella vapaasti.
o TyoOpisteessa voi liikkua vapaasti ja perusasentoa (seisten/istuen) voi vaihdella.
e Tyontekijoiden mitat ja mittojen erot on otettu huomioon:
o pienet henkil6t ulottuvat kohteisiin
o suuret henkilét mahtuvat tilaan
o istuin ja poyta ovat sdadettavissa.
¢ Laitteiden vaatima voimankayttd ei ole liiallista.
¢ Laitteiden kayttd on helppoa ja virheettnta.
e Tyontekija saa tarvitsemansa tiedon helposti ja varmasti.
o Tyotila ja muut jarjestelyt sallivat kommunikoinnin tyéntekijoiden kesken.
o Ymparistttekijat, kuten valaistus, lampdtila ja aaniymparistd, ovat ihmiselle sopi-
vat ja myos tybtehtavan vaatimusten mukaisia.
o TyoOpisteessa ei ole tapaturmia aiheuttavia tekijoita.

e Tyopiste on helppo pita4 siistind (Launis & Lehteld 2011,130)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Toni Terho



14

3.2 Tyétilan ikkunallisuus & valaistus

Luonnonvalo on tydmukavuuden ja viihtyvyyden kannalta olennainen asia. Ulkoa tulevaa
valoa pidetaan miellyttavana. Talldin ihmiset valttavat keinovaloja, jos luonnonvaloa on
tarpeeksi. Ikkunoista aukeaa maisema, jonka katselu elvyttaa silmia. Ikkunoista aukeava
maisema voi olla keino paasta mietiskelya vastaavaan tietoisuuden tilaan. Tietynlaista
maisemaa katsoessa mieliala ja keskittymiskyky parantuvat. Etenkin elvyttava alueet ku-
ten vihertdvat maisemat vaikuttavat stressin hallintaan. Itdmaisessa tilasuunnittelussa
puutarhaa on pidetty hyvinvoinnin kannalta tarkeana tekijana. Sisatiloihin onkin juuri ta-
man takia tuotu kasvillisuutta esimerkiksi yksittdisenkin puun muodossa. Mikali samassa
tilassa on paljon tyontekijoita, olisi varmistettava luonnonvalon paasy kaikkien tyopis-
teelle. Ikkunat voivat muodostaa joissain tapauksissa liian kirkkaan pinnan, mikali ne
ovat tyontekijan nakokentassa. Liséksi ikkunat voivat heijastua ruudulta, jos ne sijaitse-
vat tyontekijan takana. Katseen pitdisi olla ikkunaseinan suuntainen tietokoneen kaytta-
jalla tai tyontekijalla tulisi olla mahdollisuus saadella luonnonvaloa esimerkiksi sdlekaih-
timilla. (Ketola & Hongisto 2007, 10-11; Tukiainen 2010, 90-91)

Ihanteellisessa valaistuksessa tydtehtavat voi toteuttaa ilman silmien rasittumista. Oikea
valaistus lisdd my0s tyoturvallisuutta ja luo miellyttavan tydympariston. Valaistuksella
voidaan helpottaa silmien ja liikuntaelinten ty6ta. Talldin tyontekija ei esimerkiksi joudu
nojautumaan eteen tai korjata tilannetta istumalla vinossa tydasennossa. Huonoista néa-
kemisoloista aiheutuu silmavaivoja etenkin tarkoissa tdissa. Valaistuksella on joidenkin
teoreetikoiden mukaan suurin vaikutus ty6tilan tunnelmaan. Valon kokemiseen vaikutta-
vat myds materiaalien valon lapaisevyys seké pintojen varit ja tekstuurit. Keinovalaistus-
suunnittelussa on siirrytty hiljalleen jaljittelemaan luonnonvaloa. Tarkoitus on luonnon-
valon tapaan saada keinovalaistuksesta muuttuvaa ja heijastamaan ajan kulumista. Tut-
kimuksissa on osoitettu, etta pelkastaan valaistusta muuttamalla on saatu positiivisia tu-
loksia tydviihtyvyyteen ja tuottavuuteen. (Ketola & Hongisto 2007, 20; Launis & Lehtela
2011, 87; Tukiainen 2010, 90.)

3.3 Sisadilmasto, varit, kasvillisuus & aaniympéristo

Siséilmasto koostuu siséilmasta ja siihen vaikuttavista fysikaalisista tekijoista kuten si-
sailman kaasumaisista yhdisteista, sisailman hiukkasmaisista epapuhtauksista, lampoti-

lasta, kosteudesta ja ilman liikkeesta. Sisailma koetaan henkilokohtaisesti. Olosuhteet
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kuten lampdtila ja hajut voidaan kokea hairitsevind, kun taas jotkut eivat koe ndita hait-
tatekijoina. Konttoritydssa yleisimmin valitukset liittyvéat tunkkaisuuteen, kuivaan ilmaan,
polyisyyteen ja likaiseen tydympéaristoon. Naista aiheutuu usein nenan ja silmien arsy-
tysoireita. (Sisdilmayhdistys ry, 2008; Ketola & Hongisto 2007, 26.)

Tydtilojen lampooloihin vaikuttavat tyontekijan fyysinen aktiivisuus, vaatetus, ilman lam-
potila, ilman liike, ympariston pintojen lampétila ja ilman kosteus. Lampoviihtyvyys tar-
koittaa, etté lampoolot koetaan miellyttaviksi. LAmpétilaa on hankala arvioida sopi-vaksi
tydtilaan, silla jokainen kokee sen eri tavalla. Toiselle [Ampdtila voi olla liian Iammin, kun
taas toiselle se on viiled. Lampdtilalla on vaikutusta tyoviihtyvyyteen ja tuottavuuteen.
Kuumuus lisaa valppautta, mutta vasymys lisdantyy ja keskittymiskyky karsii. Hikoilu pie-
nentaa myos yleista viihtyvyytta. Kylmyydessa tydskentely vahentaa puolestaan valp-
pautta ja pienentaa reaktioaikaa. Lisaksi sormien ollessa kylmat, niiden kankeus lisaan-
tyy ja sormindpparyys karsii. Yleisesti lampdtilan suositellaan olevan 21 - 22 asteen va-
lilla. (Launis & Lehteld 2011, 283; Ketola & Hongisto 2007, 26-27.)

Toimistoympariston sisédilmaan vaikuttavat erilaiset hiukkasmaiset ja kaasumaiset epa-
puhtaudet. Useimmiten epapuhtauksien lahteitd ovat rakennusmateriaalit ja kalusteet.
Etenkin uusista kalusteista saattaa sisdilmaan paasta haihtuvia orgaanisia yhdisteita.
Naiden lisdksi rakenteissa tai pintamateriaaleissa voi kosteuden vaikutuksesta syntya
homeita ja bakteereita, joiden vaikutuksesta sisdilmaan voi paéasta suurempia maaria
haihtuvia orgaanisia yhdisteita tai ammoniakkia. Sisailman laatuun vaikuttaa myds ul-
koilmasta tulevat epapuhtaudet. Tyypillisia oireita huonossa sisailmassa ovat vasymys
ja paansarky. Huono sisailma aiheuttaa myts hengityssairauksia ja allergiaoireita. Ny-
kyaan rakennus- ja pintamateriaaleiksi voidaan valita M1-merkkisia tuotteita, jotka ovat
vahapaastoiseksi testattuja materiaaleja. Sisdilman laatuun voidaan myds parantaa riit-
tavalla ilmanvaihdolla, saatamalla huoneen lampoa 20 - 22 asteeseen, seka huolehtia
saanndllisesta siivoamisesta. Myos ilmanvaihtokoneiston ja kanavastojen puhtaudesta
on pidettava huolta. (Hengitysliitto; Ketola & Hongisto 2007, 27-28.)

Ty6tilan vareilla on vélid. Tummuudella ja vaaleudella on vaikutusta koettuun tyétilan
kokoon, avoimuuteen ja sulkeutuneisuuteen. Vaaleat tilat koetaan usein tummia avoi-
memmaksi. Sama koskee sinertavan ja punertavan eroihin, joista punertavalla on supis-
tava vaikutus koettuun tilaan. Vareilla on myo6s viestinnéllinen vaikutus jotka liittyvat mie-
likuviin, joita se meissé herattdd. Vareissa onkin ensisijaisesti kyse mielikuvien heratta-
misesta. Vaikka varien fysiologisista vaikutuksista ei olla p&&sty yksimielisyyteen, on silla

selked vaikutus esimerkiksi viintyvyyteen, identiteetin luomiselle ja tytyhteisén imagolle.
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Varien kyllaisyysaste vaikuttaa rauhoittavuuteen ja kiihottavuuteen enemman kuin vérien
savy. Vaimeat varit koetaan rauhoittavina ja voimakkaat kiihottavina. Luovuutta edisté-
vissa tiloissa olennaista on avoimuuden vaikutelman optimointi seka stressi- ja aggres-
siotasoa vahentavaien varien ldytdminen. Yleisesti tyotiloissa varit ja tummuusaste tulisi
kuitenkin olla hillitty. Kirkkaita ja voimakkaita vareja tulisi valtella, mutta varien ei tulisi
olla kuitenkaan puhtaan valkoisia. Varien valinnassa on enemmankin kyse silmien so-
peutumisesta, ei niinkaan mieltymyksesta. Hillityt varit helpottavat silmien ja aivojen
tyota. (Tukiainen 2010, 88; Ketola & Hongisto 2007, 11.)

Luonnolla sisustamisen suosio on kasvanut tyopaikoilla. Toimistoympéaristéssa on nah-
tavilla viherkasveja ja muita luontoelementteja. Viherkasveilla sisustaminen lisaa tutki-
tusti tyontekijoiden viihtyvyytta ja tehokkuutta. Pitkdan on luultu, ettd mahdollisimman
askeettinen sisustus on parempi kuin virikkeelliset sisustusratkaisut. Tata on perusteltu
silla, etta ndma hairitsisivat keskittymista. Kasveilla on kuitenkin positiivinen vaikutus
stressitasoon, ty6tehoon ja tunnetiloihin. Edut tydymparistdssa perustuvat psykologisiin
ja fyysisiin tekijoihin. Tyoskentely luonnollisessa ymparistossa ja kasvien nakeminen li-
saavat vireystilaa ja helpottavat keskittymista. Kasvit myds puhdistavat ilmaa luonnon-
mukaisesti. Koneellisesti puhdistettu ilma saattaa tuoda ihmisille oireita. (Nieuwenhuis,
Knight, Postmes & Haslam 2014, 199-214.)

Aaniymparistdé on hyva silloin, kun se ei hairitse tydtehtavia. Tunnusmerkkeja hyvassa
aaniymparistossa on itselle tarkoitetun puheen hyva erotettavuus ja ei-tarkoitettujen
taustadanten puuttuminen. Hairitsevyys aaniymparistdssa riippuu eniten tilannetekijoista
kuten tyotehtdvan tyypin, keskittymistarpeen, mielialan, vasymyksen ja ulkoisista pai-
neista. Melu voi heikentaa tydhon keskittymista ja viihtyvyytta. Toimistotiloissa melu ei
aiheuta kuulovaurioita. Hairitsevimpina pidetaan naapuripisteista ja kaytavilta tulevat pu-
headanet. Puheliaassa ymparistossa keskittymistd vaativat tydtehtdvat hankaloituvat.
Keskeinen asia on puheen erotettavuus, ei voimakkuus. Mitd enemman puheesta saa
selvad, sitd hairitsevammaksi se koetaan. Kyselytutkimusten mukaan huonot &éaniolot
voivat merkittavasti heikentéa tyon tuottavuutta, jossa tehokkaan tyénajan hukka voi olla
puoli tuntia paivassa. Aanioloja kehittamalla voidaan tyon tuottavuutta nostaa. (Ketola &
Hongisto 2007, 32; TTK.)

Toimistotilojen suunnittelu tulee perustua turhien puheaanten vahentamiseen, koska ne
ovat avokonttorissa yleisin meluvaikutuksen kohde. Avotoimistoissa tulisi pyrkia mahdol-
lisimman alhaiseen puheen erotettavuuteen, kuitenkin alle 3 metrin etaisyyksilla keskus-

telun tulee olla helppoa. Kauempaa tulevat &&net tulisi hukkua taustadaniin. Puheen
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erottumiseen vaikuttavat 4anenvoimakkuus, huonepintojen vaimennus ja taustamelun
taso. Erotettavuuden pienentamiseksi hyva vaimennus on tarkead, kuten vaimentava
kattomateriaali ja korkeat sermit. Nama asiat eivat kuitenkaan yksistaan riité, vaan tarvi-
taan sopivan taajuista ja miellyttavalta kuulostavaa taustadaanta. Nama peittavéat naapu-
ripisteen puhedanta. Avokonttorissa tyOpisteet tulisi ryhmittaa tiimeittéin, jolloin vuoro-
vaikutus tiimin kesken olisi helppoa. Aanet eivat saisi kantautua muihin tiimeihin, joten
etaisyys muista tulisi olla riittava. Mikali tarvetta on pitd& neuvotteluita ja kokouksia, tulisi
ne pitdd aina omissa huoneissaan. Muuten nama hairitsevat lahialueella tydskentelevia.
(Ketola & Hongisto 2007, 33.)

Avokonttoreihin voidaan soveltaa suosituksia, josta Ty6terveyslaitos on laatinut etiketin:

e Puhu tyopisteessa vierailevan kanssa normaalilla @&anenvoimakkuudella.

¢ Pida neuvottelut neuvotteluhuoneessa, ei tydpisteiden aaressa.

o Juttele tyOpisteessa ja neuvotteluhuoneessa, ala kaytavilla muiden tydpisteiden
vieressa.

¢ Vaivaudu ottamaan muutama askel sen sijaan, ettd huutelet sermien yli naapuri-
tyOpisteeseen

e Puhu puhelimeen normaalilla @anenvoimakkuudella.

¢ Valitse puhelimeen vaimeat soittodanet.

e Saada laitteiden merkki- ja varoitusaanten voimakkuus vahaiseksi.

e Vastaa puhelimeen nopeasti.

¢ Ohjaa lankapuhelut kdnnykkaan tai vaihteeseen poissa ollessasi.

e SA&asta parhaat vitsit taukojen ajaksi.

e Soita radiota vaimeasti tai kayta korvakuulokkeita.

¢ Pida kopiointi/tulostinhuoneen tai kahvion ovi kiinni.

¢ Valtad voimakkaiden hajusteiden kaytto tydpaikalla.

e Kaytd mieluummin pehmeékantaisia kenkia tyopaikan kovilla kaytavilla.

e Valta kilisevien ja kalisevien lastien kuljetusta kovilla pyérilla epatasaisella kulku-
vaylalla.

¢ Huomauta kohteliaasti tyétoverien meluavasta tydtavasta, silla toisille keskittymi-

nen on vaikeampaa. (TTL 2013.)
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Avokonttori- layout oletetaan helpottavan viestintdd ja vuorovaikutusta tydyhteistssa,

seka edistaa viihtyvyytta ja ryhmatyoskentelyn tehokkuutta. Toisaalta avokonttoreissa

melu ja yksityisyyden puute koetaan hairitseviksi tekijoiksi. Sydneyn yliopiston tutkimus

avokonttorin hyodyista ja haitoista on yksi laajimmista tasté aiheesta. Kirjallisuudessa on

paljon selvitetty, miten tydymparisto vaikuttaa tyontekijoihin. Toimistojen layout on siirty-

nyt hiljalleen koppikonttoreista enemman avoimiin ja moderneihin tiloihin, joiden vaiku-

tuksia on tutkittu laajasti useista nakdkulmista kuten arkkitehtuurin, terveyden ja psyko-
logian kannalta. (Kim & de Dear 2013)

Toimisto layout

Ominaisuudet

Suljettu yksityinen huone

Yhden hengen huone
Useimmat laitteet ja palvelut ovat huoneessa
Toimistotyo erittdin keskittynytta ja itsenaista

Suljettu jaettu huone

Yksi huone, jaettu 2-3 tyontekijan kesken
Tekevat yleensd samanlaista ty6ta tai kuuluvat samaan projektiin

Avokonttori isoilla valisermeilla
Avokonttori pienilla valisermeilla
Avokonttori ilman vilisermeja

Yhteinen tyotila on jaettu tyontekijoiden kesken

Kuva 2. Yleispiirteet eri toimisto layouteissa. (Kim & de Dear 2013)
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Lampotila tyytyvaisyys  Kuinka tyytyvainen olet [ampotilaan tydymparistdssasi?
IImanlaadun tyytyvaisyys Kuinka tyytyvainen olet ilmanlaatuun tydymparistossasi?

Valon maara Kuinka tyytyvdinen olet riittavaan valon maaraan tydymparistossasi?
Akustinen laatu Kuinka tyytyvdinen olet ddnen tasoon tydymparistdssasi?

Kuinka tyytyvdinen olet danesi yksityisyyteen tydymparistdssasi?
Toimisto layout Kuinka tyytyvdinen olet ty6tilasi tilan maaraan?

Kuinka tyytyvdinen olet visuaaliseen yksityisyyteesi?

Kuinka tyytyvdinen olet vuorovaikutuksen helppouteen tyékavereiden kesken?
Toimisto kalusteet Kuinka tyytyvdinen olet tydkalusteiden mukavuuteen?

Kuinka tyytyvdinen olet tyokalusteiden saddettavyyteen?

Kuinka tyytyvdinen olet vdreihin ja tekstuureihin tyéymparistdssasi?
Puhtaus ja kunnossapito  Kuinka tyytyvainen olet yleiseen puhtauteen tydymparistossasi?

Kuinka tyytyvdinen olet siivous palveluun tyéymparistossasi?
Yleinen tyytyvaisyys Kaikki asiat huomioiden, Kuinka tyytyvainen olet tydymparist6osi?

Kuva 3. Luettelo tutkimuksen kysymysten osa-alueista. (Kim & de Dear 2013)

Tutkimus selvitti tyytyvaisyytta viidessa eri toimisto layoutissa, jotka olivat suljettu yksi-
tyinen huone, suljettu jaettu huone, avokonttorit isoilla valisermeilla, avokonttori pienilla
valisermeilla ja avokonttori ilman valisermeja. Tutkimuksessa selvitettiin myds layouttien
tyytyvaisyytta tietyissé osa-alueissa. Suurin tyytyvaisyys kaiken kaikkiaan mitattiin sulje-
tussa yksityisessa huoneessa. Seuraavaksi tuli suljetussa jaetussa huoneessa tyosken-
nelleet. Kolmanneksi tulivat tasatuloksilla kaikki avokonttori layoutit. Suljettu yksityinen
huone mittautti kaikissa osa-alueista positiivisen tuloksen. Korkeimmat tulokset tulivat
osa-alueista valon maara, tilan maara, visuaalinen yksityisyys ja vuorovaikutuksen help-
pous. Lampdtila ja ilmanlaatu olivat 1&ahella neutraalin rajaa. Merkittavin ero suljetun tyo-
ympaériston ja avokonttorin valilla olivat osa-alueissa visuaalinen yksityisyys, tilan maara,
aanen yksityisyys ja aanen taso. Avokonttori layouteissa eniten hairitsevat tekijat olivat
yksityisyyden puuttuminen ja melun taso. Tyytyvaisyys visuaalisessa yksityisyydessa va-
heni, mitd avoimempaan tilaan mentiin. Tyytyvaisyys vuorovaikutuksen helppoudessa ei
ollut eroja suljetun ja avoimen tilan valilla. Tutkimuksessa kiinnostavaa oli avokonttori
layouttien valilla, ettd eniten karsitddn konttoreissa, jossa tyodpisteet on eroteltu valisei-
nilla. Eniten tyytymattomyytta koettiin niiden keskuudessa, joilla oli korkeat véliseinat.
Harvemmin yksityisyyden puutteesta karsittiin seinattdmissa avokonttoreissa. Taman ar-
veltiin johtuvan tietoisuudesta mista aani on perdisin, joka luo tunnetta tilanteen hallin-
nasta. (Kim & de Dear 2013)
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Suljettu | Suljettu |Avokonttori isoilla|Avokonttori pienilld|  Avokonttori

Toimisto layout yksityinen |jaettu huone| vilisermeill3 vilisermeilld |ilman vilisermeji
Osa-alueet
Lampétila 5. 9 6.
llman laatu 4, 7 10.
Valon maara 3 3, 6. 6. 8.
Visuaalinen mukavuus 10. 10. 5. 10. 8.
Asnen taso 4, 2. 3. 4,
Aanen yksityisyys 8. 5. 6. 7. 7.

Riteavan tlan magrs |

Visuaalinen yksityisyys 9. 2. 3. 2 2.
Vuorovaikutuksen helppous |3. 5. 4, 5 5.
Kalusteiden mukavuus 2. 5. 4, 5 7.
Kalusteiden saddettavyys  |11. 6. 6. 7 9.
Varit ja tekstuuri 7. 5. 4, 4 3.
Rakennuksen puhtaus 10. 8. 6. 8. 11.
Tydtilan puhtaus 9. 9. 7. 11, 7
Rakennuksen huoltopalvelu |8. 5. 6. 8 8

Kuva 4. Osa-alueen tarkeys tyytyvaisyyteen (tarkein = 1.) (Kim & de Dear 2013)

Kuvassa 4. on selitetty, mitka osa-alueet koettiin tarkeimmiksi asioiksi tyytyvaisyyteen
liittyen. Riippumatta toimiston layoutista riittéva tila koettiin tarkeimmaksi tekijaksi tyotyy-
tyvaisyyteen. Eniten eroavaisuutta tuli tilojen valilla visuaalisesta yksityisyydesta. Vahi-
ten tarkeéna tata pidettiin henkildiden kohdalla, jotka tytskentelevat yksityisissa tiloissa.
Visuaalisen yksityisyyden merkitys korostui mitd avoimemmassa tyottilassa henkild tyos-
kenteli. Adnen taso oli myds tarkea asia niille, jotka tyoskentelivat avoimessa tilassa.
Aani yksityisyydella ei ollut suurta vaikutusta yleiseen tyytyvaisyyteen, eika siita 10ydetty
eroja layouttien valilla. Kommunikoinnin helppoudella ja toimiston kalusteilla oli suurempi
merkitys yleiseen tyytyvaisyyteen henkildilla, jotka tydskentelivat yksityisissa tiloissa kuin
muihin layoutteihin nahden. Valonmaara vaikutti myds enemman tyytyvaisyyteen sulje-
tuissa konttoreissa kuin avokonttoreissa. Joidenkin osa-alueiden kohdalla kuten lampo-
tilan, ilman laadun ja visuaalisen mukavuuden ei koettu merkittavia eroja tilojen valilla.
(Kim & de Dear 2013)

Yleisesti tutkimuksesta saatiin selville, etta tyytyvaisimpia tydymparistoon olivat yksityi-
sessa toimistossa tyoskennelleet. Hairitsevintd avokonttoreissa oli melu ja yksityisyyden
puuttuminen, joka vaikutti tyytyvaisyyteen. Riittavaa tyottilaa pidettiin tarkeana riippu-
matta layoutista, mutta joidenkin asioiden tarkeydessé huomattiin suuria eroja eri tilojen

valilla. Avokonttorissa tarkeiksi nousi myds visuaalinen yksityisyys ja dadnen taso, kun
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taas yksityisissa tiloissa tydskennelleet arvostivat riittdvaa valon maarad, kommunikoin-
nin helppoutta ja kalusteiden mukavuutta. Tutkimuksesta saadut tulokset ovat ristirii-
dassa yleiseen ajattelutapaan, etté avokonttori layoutissa tyotyytyvaisyytta lisaéd kommu-
nikoinnin helppous muiden tyokavereiden kanssa. Avokonttoreissa oltiin tyytyvaisia vuo-
rovaikutuksen helppouteen, mutta melun taso ja yksityisyyden puuttuminen vaikuttivat
enemman yleiseen tyytyvaisyyteen. Haitat olivat etuja suurempia. (Kim & de Dear 2013)

4.2 Kayttajalahtoiset toimistotilat- tutkimus

Tyoterveyslaitos, Aalto-yliopiston teknillinen korkeakoulu, Turun yliopisto ja Satakunnan
ammattikorkeakoulu toteuttivat TOTI-hankkeen 2009 - 2012. Hankkeen tavoitteena oli
kehittaa ja testata tieteellisin menetelmin optimaalisia sisdympaéristdn ja toimitilan koko-
naisratkaisuja. Tutkimuksessa Kiinnitettiin erityisesti huomiota avokonttoritilojen oloihin,
sen akustiikkaan, yksityisyyteen, lampdoloihin ja sisustukseen. Hankkeen menetelmissa
otettiin huomioon akustiikan, LVIS-tekniikan, rakennustekniikan, psykologian ja kiinteis-

toliiketoiminnan tieteenalat, joten hanketta voitiin pitdd monitieteisena.

Yksi suurimmista avokonttorin tydymparistdn haittatekijoista ovat ei-toivotut puhedénet.
Yksityisyyden puute on taman lisaksi toinen merkittava hairidtekija. Tydterveyslaitos on
aiemmin laboratoriotutkimuksissa todennut, ettd hyvin erottuvat puheéénet vaikuttavat
heikentavasti tydmuistitehtaviin. Tydmuistia kaytetdan erittain paljon monenlaisissa toi-
mistotehtavissa. Tutkimukset ovat osoittaneet, kun puheen erotettavuus pienenee, pu-
heen haitta on pienempi. Avokonttoreissa on tarkedd minimoida puheen erotettavuus
juuri taméan takia. Hyvalla huoneakustiikalla voidaan tutkimuksen perusteella parantaa
akustista tyytyvaisyytta ja vahentda puheaanten haittoja. Tama edellyttaa suurta dénen-
vaimennusmateriaalin maaraa, korkeita sermeja ja riittavaa peiteddnen tasoa. Tutkimus
osoitti kuitenkin sen, ettei huoneakustiikalla voitane vaikuttaa keskittymishaittaan, joka

tulee normaalilla tasolla kaytavasta puheesta. (TTL 2012)

llmanvaihdon maaréa on merkittava laatutekija sisaymparistossa. Materiaalipaastot ja ih-
misten tuottamat paéastot heikentavat toimitilojen ilmanlaatua. Raitisilma vaikuttaa muun
muassa tydsuoritukseen, vireystilaan ja viihtyvyyteen, jotka on todettu laboratoriotutki-
muksissa. Pitkaan jatkunut tyonteko huonossa ilmanvaihdossa voi heikentaa mydos ter-
veyttd. Aiemmin ei [0ytynyt tutkimusta, jossa olisi selvitetty yksistaan ilmanvaihdon maa-

ran vaikutusta tyontekijoihin, vaan on keskitytty ilmanlaadun vaikutuksiin. llmanlaatuun
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vaikuttaa raitisiiman maara, lampgtila ja erilaiset ylimaaraiset paastolahteet. Tutkimuk-
sen tavoitteena oli selventaa pienen ja suuren ilmanvaihdon merkitysta tydsuoritukseen
ja viihtyvyyteen. Tulokset osoittivat, ettei ilmanvaihdon maaré juurikaan vaikuta tyosuo-
ritukseen. Talla tarkoitetaan motorista suoritusta, tarkkaavaisuutta, tydmuistia ja tiedon-
hakua. Yllattavana tutkijat pitivat, etta pienemmassé ilmanvaihdossa pitkakestoisen
muistin tehtavissa suoriuduttiin paremmin. Taman lisdksi huomattiin, ettei ilmanvaihdon
pienentaminen lisannyt tunkkaisuuden tunnetta koehenkildilla. Motivaatio ja energiataso
koettiin kuitenkin pienemmaksi. Loppupaatelmana pidettiin, ettei ilmanvaihdon pienenta-
minen aiheuta merkittdvaa haittaa viihtyvyyteen tai tydsuoritukseen alle 4 tunnin altistus-
ajalla, kun lampdtila pidetaéan sopivana. Tyontekijat pitavat usein pidempia taukoja tyo-
paivan aikana, joten toimistotiloissa tydskennellaan korkeintaan puoli paivaa kerrallaan.
Tutkimuksen perusteella suureen ilmanvaihtoon ei ole toimitiloissa tieteellista perustetta,

jos lampétila ja materiaalipaasttt ovat normaalilla tasolla. (TTL 2012)

Tyoymparistoon merkittdva vaikuttava tekija on lampdtila. Talla on tutkitusti vaikutusta
suorituskykyyn ja lampdviihtyvyyteen. TOTI-hankkeessa selvitettiin korkean (29.5 °C)
huonelampdtilan vaikutusta suorituskykyyn ja lampoviihtyvyyteen. Tuloksena saatiin,
ettei korkea lampdtila vaikuttanut merkittavasti tarkkaavaisuuteen, tyémuistiin eikd oppi-
miseen. Sen sijaan suurimmat vaikutukset viihtyvyyteen olivat, kun lampétila oli korkea.
Tybympariston varikés sisutus oli tutkimuksen mukaan neutraalia sdvya parempi. Tata
kuvailtin modernimmaksi, turvallisemmaksi ja tyylikkddmmaksi, joka loi inspiroivaa vai-
kutusta. Neutraalia sisutusta puolestaan kuvailtiin tylsemmaksi ja vahemman inspi-
roivaksi. (TTL 2012)
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5 CASE: AVOKONTTORIYMPARISTON KOKEMINEN JA
KEHITTAMINEN

5.1 Lahtotilanne

Vakuutusyhtio X perusti vuonna 2014 Turkuun uuden myyntiorganisaation. Vastaavan-
laista toimintaa on ollut entuudestaan paékaupunkiseudulla. Uutta organisaatiota lahdet-
tiin kuitenkin tekemaan taysin alusta, josta seurasi massiiviset rekrytoinnit, seka uusien
tyontekijoiden perehdyttaminen ja kouluttaminen. Henkilostomaara uudessa myyntiorga-
nisaatiossa on reilun kahden vuoden aikana nelinkertaistunut, tyéntekijéiden méaara ol-
lessa tutkimushetkella noin 50 tyontekijgad. Suuren myyntiorganisaation perustaminen
vaatii paljon resursseja ja se tuo eteen monenlaisia haasteita, kuten tilahaasteet.

Tutkimuksen aihe lahti liikkeelle vakuutusyhtié X:n suomen asiakaspalvelu organisaation
vastaavalta. Yhtion suunnitelmissa on ollut flagship kulttuurin perustaminen uuden
myynti- ja entuudestaan olevan asiakaspalveluorganisaation valille. Han on ollut yksi
keskeinen tekija tdman luomisessa. Flagship kulttuurilla tarkoitetaan organisaatiota,
jossa tiedon kulku on saumatonta ja tydskennellddn samoissa tiloissa, lahella toisia. Ta-
man seurauksena esimerkiksi toimitiloja on muutettu entista avoimemmaksi. Asiakaspal-
velun vastaava ehdotti tutkimuksen kasittelevan toimitiloja ja tydyhteis6d. Kavin myds
keskusteluita toisen yhtion edustajan kanssa, joka on myos ollut mukana flagship kon-
septissa. Naiden pohjalta muodostui sopiva kokonaisuus tutkimukselle. Halusimme tut-
kittavan, miten toimitilat ja niiden muutokset ovat koettu tydymparistossa ja miten niita
tulisi mahdollisesti kehittda. Taman lisdksi selvitettaisiin, koetaanko tilat samanlaisesti

eri organisaatioissa.
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Kuva 5. Istumajarjestys lahtotilanne 2014 & tutkimushetkella 2016

Uuden myyntiorganisaation perustamisvaiheessa tyopisteet oli pdasaantoisesti ympa-
roity sermeilld, jolloin jokaisella tydntekijélla oli oma loosi. Kahden vuoden aikana tyopis-
teiden sermeja on vahennetty ja tutkimushetkella sermit muodostivat esimerkiksi neljan

hengen ryhmittymia.

5.2 Tutkimusmenetelméan valitseminen

Tutkimusmenetelmaksi valittin maarallinen tutkimus eli kvantitatiivinen tutkimus. Tutki-
muksen ajatuksena on saada tietoa, joka on luonteeltaan yleistettavissa. Maarallinen
yleinen ja yleistettavissa oleva tieto on kriteereiltdan tilastollinen. Yksittaiset poikkeamat
saadaan haivytettya esimerkiksi tarkastelemalla keskiarvoa. Havaintoaineistolla pyritdan
ymmartamaan jotakin ilmiota ja tekemaan keraamasta aineistosta yleistyksia. Keruume-
netelma voi olla esimerkiksi kysely. Maarallinen tutkimus sopii hyvin suuriin ihmisryhmiin
kohdistuviin tutkimuksiin, mink& vuoksi menetelma valittiin tdhan opinnaytetyéhon. (Jy-

vaskylan yliopisto 2015)

Méaarallisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelmaksi valittiin sahkoinen kysely yhdessa
vakuutusyhtién kanssa. Talla saatiin riittavan suuri otanta, jotta esimerkiksi yleistyksia
voi tehda. Sahkoinen kysely on lisdksi vaivaton ja nopea tayttaa, jolloin vastausprosentti
on todennékdisesti suurempi. Kyselyn tarkoituksena oli kerata tietoa avokonttoritilojen

kehityskohteista, etta tyotiloista saataisiin entista kayttaja ystavallisempia. Liséksi halut-
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tiin selvittaa, kuinka tyytyvaisia Vakuutusyhtio X:n tyontekijat ovat nykyiseen avokontto-
riymparistoonsa ja kuinka tarkeané he pitavat tiettyja asioita yleisen tyotyytyvaisyyden ja
toimintakyvyn kannalta. Kyselystd saatujen tulosten perusteella voidaan naita verrata
aikaisempiin tutkimuksiin, joita on tehty avokonttorin kokemiseen tydymparistona. Nai-
den liséksi pystytaan selvittimaan, koetaanko myynti- ja asiakaspalveluorganisaatiossa
eroavaisuuksia. Molemmat yksikot tydskentelevéat samanlaisissa tiloissa, joten vertailua
voidaan tamankin pohjalta tehda.

5.3 Sahkdinen kysely & vastausten analysointi

Sahkobiseen kyselyyn valittiin Vakuutusyhtié X:n Turun toimipisteen 43 myyntihenkil6a ja
28 asiakaspalvelun henkiltd. Kysely toteutettiin nimettdmasti, jotta saadaan mahdolli-
simman totuudenmukainen tulos. Kysymykset laadimme yhdessa yhtion kanssa. Olin
itse alkujaan koostanut kyselyn tyétila tyytyvaisyys- tutkimuksen pohjalta, josta oli tar-
kemmin aikaisemmissa kappaleissa. Tata lahdimme muokkaamaan yhdessa tutkimuk-
sen toimeksiantajan kanssa, jotta molempien osapuolten tavoitteet tayttyisivat kyselyn
suhteen. Kysely koostui kolmesta eri kohdasta. Ensimmainen kohta tiedusteli henkilon

tyytyvaisyytta tyotilan tiettyyn osa-alueeseen.
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0= Taysin eri mielta , 3 = En osaa sanoa,
6=Taysin samaa mielta
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Taulukko 1. Olen tyytyvainen ty6tilani (avokonttori)

Kyselysta saatujen tuloksien perusteella kaksi osa-aluetta nousi selkeimmin esille, johon
oltiin tydymparistossa tyytyvaisia. Vuorovaikutusmahdollisuuksiin tyokavereiden kesken
(5,1) ja tyopisteen kalusteiden mukavuuteen ja sdadettavyyteen (5,0) oltiin kaikista tyy-
tyvaisimpia. Avokonttoriymparisto tukee selkeasti vuorovaikuttamista, jolla selkeé yhteys
saatuihin tuloksiin. Eraat kyselyyn vastanneista henkildista piti erittain tarkeéata tilojen
esteettomyytta, jolloin on helppo lahestya tydkavereita ja esimiehid. Kommunikaatio,
avoimuus ja lapinékyvyys ovat avainasema tydyhteisdssa. Yritys on onnistunut luomaan
tyontekijoilleen myds hyvat kalusteet tyopisteille, joiden saately tukee mahdollisuutta eri
tydasentoihin. Melko tyytyvaisia oltiin myos valon maaraan (4,4), tydpisteen kokoon/tilan
maaraan (4,2) ja yleiseen puhtauteen (4,0). Valon maara on yrityksessda melko hyva,
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joka johtunee riittavasta luonnonvalon maarasta. Rakennus on ympéaroity isoilla ikku-
noilla, jolloin luonnonvalo ulottuu kaytadnndssa jokaiselle tyopisteelle ja maisemat ovat
nahtavilla jokaiselle. Valoa pystyy sdatelemaan esimerkiksi sélekaihtimilla. Osa kuiten-
kin kaipasi epasuoraa valoa.

Alhaisimmat tulokset saatiin osa-alueista aanen yksityisyys (2,7), 4anen taso (2,8) ja
tyopisteen yksityisyys (3,0). Selkeésti eniten kommentoiduin asia oli aanen taso. Useat
kokivat aanen tason nousevan lilan kovaksi, joka hairitsee esimerkiksi omaa keskitty-
mista. Aanta lisaa puhelinkeskustelut, seka taukoa pitavien henkildiden keskusteluiden
kuuluminen omalle tydpisteelle. Mitd enemman ihmisia on puhelimessa, sitd hairitse-
vammaksi melu nousee. Keskittymishéairididen lisdksi osa vastanneista kokee aanen
stressaavaksi ja melu luo rauhattomuuden tunnetta. Meluhaittojen lisdksi moni koki yk-
sityisyyden puuttumista ikdvana asiana. Tyopisteet ovat vierekkain, jolloin oma &éni ja
tekemiset ovat helposti muiden kuunneltavissa ja ndhtavissa. Nama aiheuttavat melun
lailla rauhattomuutta ja hankaloittaa keskittymista. Kyselysta saatujen tulosten joukosta
seuraavina esille nousi ilmanlaatu (3,2) ja lampétila (3,4). Lampdtila koettiin olevan
enemmankin liian viiled kuin kuuma. limanlaatuun toivottiin myds parannusta, jossa esi-
merkiksi mainittiin kokolattiamaton aiheuttavat helposti allergisoituville henkiléille ongel-
mia. Lisaksi ilmanvaihtoa haluttaisiin lisata. Toisessa kysymyksessa tiedusteltiin osa-

alueiden tarkeytta.
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0 = En lainkaan tarkeana, 3 = En osaa sanoa,
6 = Erittdin tarkeana
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Taulukko 2. Kuinka tarkeana pidat tyotyytyvaisyytesi / toimintakykysi kannalta tyotilasi
(avokonttori)

Toinen kysymys selvitti, kuinka tarkeana henkild pitaa tiettyd asiaa tyotyytyvaisyyden ja
toimintakyvyn kannalta. Vahiten tarkeana pidettiin tyotilan vareja ja tekstuureja (3,4) kun
taas tarkeimmiksi asioita olivat ilmanlaatu (5,7) ja valon maara (5,5). Tasatuloksina seu-
raavina asioina tulivat lampdétila, aanen taso seka kalusteiden mukavuus ja saadetta-
vyys, kaikki 5,4 tuloksella. Pienimmat pisteet sai tydpisteen koko ja tilan maara (4,2).
Seuraavaksi vahiten tarkeani pidettiin tyopisteen yksityisyytta (4,4) ja danen yksityisyytta
4.7.

Tutkimuksen vertailtiin myds myynti- ja asiakaspalveluhenkilostén kyselyiden tuloksia.
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0= Taysin eri mieltd , 3 = En osaa sanoa , 6=Tdysin samaa
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Taulukko 3. Tyytyvaisyyserot myynti (TS) & asiakaspalvelu (CC)

Suurimmat erot saatiin tyytyvaisyydessa déanen tasoon. Myynnin puolella tulos oli 2,4 ja

asiakaspalvelussa 3,5. Tuloksista voidaan paatelld, etta tyytymattémyyttd aanen tasoon

koettiin melko paljon enemman juuri myyntiyksikon keskuudessa. Samanlaisia tuloksia

saatiin myos tyytymattomyydessa danen yksityisyyteen, jossa tulokset olivat myyntihen-

kilostolla 2,3 ja asiakaspalvelussa 3,3. Hieman yllattavana seikkana voidaan pitda myos

lAmpdtilan ja ilmanlaadun tyytyvaisyytta yksikoiden valilla. Myyntiyksikon tulos (3,0) oli

yhden yksikén pienempi ja ilmanlaadun tyytyvaisyys (2,9) oli 0,9 yksikk6a pienempi kuin

asiakaspalveluyksikon tulos. Muiden osa-alueiden vélilla ei eroja merkittavia eroja ollut.

Kokonaisuudessaan asiakaspalvelussa ollaan tyytyvaisempia tyotiloihin (4,5) kuin myyn-
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tiyksikdssa (3,8). Merkittavia eroja myynti- ja asiakaspalveluyksikon valilla ei saatu. Ai-
noa pieni ero oli varien ja tekstuurien tarkeydessa, jossa myyntiyksikdssé saatiin tu-
lokseksi 3,2 ja asiakaspalvelussa 3,8.

0=En lainkaan tarkeana, 3=En osaa sanoa, 6= Erittain
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Taulukko 4. Tarkeyserot myynti (TS) & asiakaspalvelu (CC)

Vakuutusyhtio X:n tulokset ovat hyvin paljon samassa linjassa aikaisempiin tehtyihin tut-
kimuksiin avokonttoriymparistosta. Tyytyvaisi oltiin vuorovaikutuksen helppouteen, joka
edistéaa esimerkiksi tiedon jakamista. Suurimmat haitat ovat juuri melun taso ja yksityi-
syyden puuttuminen, joista erityisesti &dnen tasoa pidetadn tarkeana asiana tyytyvaisyy-
den ja toimintakyvyn kannalta. Tydntekijat kaipaisivat pienempaa danentasoa ja yksityi-
sempid tyopisteitd. Kyselyn perusteella vaikuttaisi melko paljon my6s silta, ettd nykyisen
avokonttoriympériston tuomat haitat ovat hyotyja suurempia. Toki tdma vaatisi laajem-
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paa tutkimusta asiasta, ettd varmoja johtopaatoksia voitaisiin tehda. Tulisi selvittaa esi-
merkiksi hairitsevatkd suljetummat tilat enemman avokonttorista saatuja hyotyja, kuten
avoimuutta ja tiedon kulkua.

Hieman ristiriitaisuuttakin on havaittavissa tehdyn opinnaytetyon perusteella ja aikaisem-
pien tutkimusten valilla. Tyopisteen tilan m&araé ja kokoa ei pidetty tarkeimpina tekijoina
tyytyvaisyyden ja toimintakyvyn kannalta. Lisaksi aikaisempi tutkimus osoitti, etta selkein
haittaavin tekija on yksityisyyden puuttuminen ja tamén jalkeen melun taso. Vakuutus-
yhti6 X:n tuloksessa namé olivat kuitenkin toisin pain. Enemman haluttaisiin parantaa
aanen tasoa kuin lisata yksityisyytta. Yksityisyyden tarkeyskaan ei ollut niin merkittava
tekija yleiseen tyytyvaisyyteen kuin aikaisemmat tutkimukset ovat osoittaneet. Tata tar-
kedmpéana pidettiin aanen tason lisaksi, ilmanlaatua, valon maaraé, vuorovaikutuksen

helppoutta ja tytkalusteiden mukavuutta.

Tutkimusta tehtaessa yrityksella oli kdynnissa tilojen uusiminen, jossa monet yksikét su-
lautetaan toisiinsa, jolloin tiloista tulee entista avoimemmat. Talla on tarkoitus lisata en-
tisestdan vuorovaikutusmahdollisuuksia ja tiedon kulkua eri yksikoiden valilla. Tutkimuk-
seni kuitenkin osaltaan sotii tdtd muutosta vastaan, silla tyontekijat haluaisivat nimen-
omaan rauhallisempia ja yksityisempié toimitiloja. Istumajarjestys tullaan muokkaamaan
niin, etté sermien maara tyopisteiden valilla vahenee. Uudessa mallissa vierustoverien
valiset sermit on kokonaan poistettu. Ainoa sermi on rakennettu tyopdydan takaosaan,
jonka toisella puolella on toinen tydntekija. Kummallakin puolella on noin seitseman tyon-
tekijaa. Jokaisessa tiimissa on noin 14 tyontekijaa. Muutaman askeleen paassa on seu-

raava tiimi. Tiimien valisda ei mydskaan ole sermeja.

Kuva 6. Nykyinen istumajarjestys
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5.4 Kehitysehdotukset

Tuloksista on selvasti havaittavissa, ettei kummassakaan yksikdssé olla kovin tyytyvaisia
avokonttoriympariston ddnen tasoon. Asia koetaan myds melko tarkeéna tyotyytyvaisyy-
den ja toimintakyvyn kannalta. Usean vastanneiden mielesta &&nen taso aiheuttaa talla
hetkella keskittymisvaikeuksia, stressitason nousua, seka rauhattomuutta. Avokonttori-
ratkaisua on perusteltu toki vuorovaikutuksen ja tiedon kulun helppoudella. Tété seikkaa
pidetaan myods tehdyn kyselyn perusteella erittéin téarke&na asiana, johon ollaan myds
tyytyvaisia talla hetkella. Tiloja tulisikin tamén perusteella kehittda siihen suuntaan, etta
aanen tasoa saataisiin parannettua, kuitenkaan hairitsematta vuorovaikutuksen help-
poutta. Tata voitaisiin ainakin osaltaan parantaa sermeilld, joka vaimentaisi naapuripis-
teiltd tulevaa puhedanta. Lisaksi huoneakustiikalla on vaikutusta danen tasoon. Kuten
aikaisemmissa tehdyissa tutkimuksissa todettiin, olisi tarkeaa minimoida puheen erotet-
tavuus, jolloin puheen haitta pienenee. Aanta lisasi myos taukoa pitavien henkildiden
kokoontuminen tydpisteen lahelle, joka tuottaa melua. Toimitiloissa on erillinen taukotila,
mutta kaikki ei tata taydellisesti hyddynna. Tata voidaan toki parantaa tydyhteisdn peli-
saanndilla, jolloin suuremmat keskustelut voitaisiin jattaa taukotilaan. Nailla edella mai-
nituilla parannuksilla ei mielestani kuitenkaan olisi hairitsevaa vaikutusta vuorovaikutuk-
sen helppouteen, silla tilat mahdollistaisivat edelleen tiedon jakamisen muiden tytkave-
reiden kesken. Aanen tason lisaksi melko tyytymattomia oltiin myds aanen ja tyopisteen
yksityisyyteen. Kyselyn perusteella omaan tyopisteeseen haluttaisiin lis&ta yksityisyytta,
silla talla hetkella tydpisteet ovat melko avonaisia. Oma &éani kuuluu tydkavereille ja tyds-
kentely on toisten henkildiden nahtavissa. Tutkimuksesta saatiin kuitenkin selville, ettei
kyseiset seikat olleet tarkeimpia asioita ty6tyytyvaisyyden ja toimintakyvyn kannalta,
vaikka naihin asioihin ei oltu kovin tyytyvaisia. Enemman haluttaisiin kehittda danen ta-

soa avokonttorissa.

Mielenkiintoista on yksikoiden vastausten valinen ero naiden osa-alueiden kohdalla. A&-
nen taso ja yksityisyys héiritsi selkedsti enemman myynti- kuin asiakaspalveluhenkil6s-
to6a. Yksikot tydskentelevat samoissa tiloissa, joita on perusteltu tiedon kulun helppou-
della. Mielesténi olisi kuitenkin tulosten perusteella tarkeata miettia, tulisiko tilat suunni-
tella enemman tydtehtdvien mukaan? Myyntityd on luonteeltaan erilaista kuin asiakas-
palveluty, jonka takia tyontekijat arvostavat erilaisia asioita tyétiloissa. Tulos on mieles-
tani siind mielessa yllattava, etta myyntityota pidetaan yleisesti vuorovaikutteisempana

ja jollain tapaa aktiivisempana, jolloin myyjat olisivat tottuneet hektiseen tydympéaristoon
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ja tallainen tyotila tukisi itse myyntityota. Mita jos tyopisteet olisivat suljetumpia, niin vai-
kuttaisiko tama heikentavasti myyntityohon? Kyselyn perusteella ainakin aanen tason
tyytyvaisyys lisdantyisi. Yritys on lisaaméassa edelleen tyopisteen avoimuutta ja tyonteki-
jat tulevat tydskentelemaan entistd avoimemmissa tiloissa tulevaisuudessa. Tama huo-

lettaa useita tyontekijoita.

Kehitettavaksi asioiksi koettiin my0s selkeasti tydtilojen lampdétila ja ilmanlaatu. Tyotilat
koettiin joidenkin mielesta liian viiledksi. Lampdtila ja ilmanlaatu olivat tarkeita asioita
tyotyytyvaisyyden kannalta. Erot naidenkin valilla oli melko suuret, vaikka yksikot tyos-
kentelevat melko vierekkain. Ennen kyselya oli jo tiedossa, etta myyntihenkildston tyoti-
loissa on havaittu useasti lampdtilan ja ilmanvaihdon ongelmia, joten tulos ei siind mie-
lessa yllata. Asia on tamén osalta paranemassa. Asiakaspalveluyksikon tuloskaan ei ol-
lut korkea. Yksikon vieressa oli kyselyn aikana kaynnissa remonttity6t, joka on saattanut
osaltaan vaikuttaa joidenkin vastauksiin. Muutama henkil6 oli vastauksissaan kommen-
toinut remonttitydn aiheuttaneen huonoa ilmaa. Eroja voidaan myds selittaa silla, etta
toimistorakennus on ymparoity ikkunoilla. Tietyille tydpisteille, etenkin myyntiyksikon, au-
rinko paasee paistamaan suurimman osan paivasta, jolloin nama pisteet ovat muita kuu-
mempia. Toiset pisteet ovat paivdsaikaa enemman auringolta suojattuna. Tassa mie-

lesséa olisi tarkeata ennalta ehkaista tilannetta esimerkiksi séalekainhtimilla.
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6 JOHTOPAATOKSET

Tutkimus oli omastakin mielestani onnistunut. Isoin tavoite oli I0ytaa ratkaisua avokont-
toritilojen kehittamiseksi, vaikka taysin ihanteellista tydympéaristoa on varmaankin mah-
doton saavuttaa. Kehityskohteita I0ytyi, jolla saattaisi olla positiivisia vaikutuksia tydym-
paristoon tutkitussa yrityksessa. Aanen tasoa tulisi saada madallettua, kuitenkaan héirit-
sematta vuorovaikutuksen helppoutta tyontekijoiden valilla. Naiden seikkojen liséksi ke-
hityskohteeksi koettiin ilmanlaatu ja lampdétila. Toiseksi tavoitteeksi asetin tyolleni loytaa
mahdolliset eroavaisuudet tyotyytyvaisyydesséa myynti- ja asiakaspalveluyksikon valilla
ja samalla kayda lapi teoriaosuudessa naiden tehtavien ominaisuuksia. Aanen tasossa
ja yksityisyyden puuttumisessa koettiin selkeda eroavaisuutta yksikdiden valilla. Myyn-
tiyksikdssa nama koettiin hairitsevammiksi kuin asiakaspalvelijoiden keskuudessa. Asia-
kaspalvelussa oltiin myds yleisesti tyytyvaisempia tydymparistoon. Teoriaosuudessa
kaytiin [&pi myos ihanteellisen toimistoympariston edellytyksid. Tama osio oli itselleni kai-
Kkista opettavaisin. Teoria 0sio opetti paljon uusia asioita, jotka vaikuttavat erittain paljon
tydntekijoiden viihtyvyyteen. Pienillakin asioilla kuten valaistuksella, vareilla ja kasvilli-
suudella voi olla suuriakin vaikutuksia yleiseen viihtyvyyteen avokonttoreissa, kuiten-

kaan unohtamatta sisailman ja aaniympariston tarkeytta.

Ty6n onnistuneisuutta mielestani lisasi myos se, ettéa yritys sai téarkeéa tietoa toimitiloista
tytdntekijoiden nakdkulmasta. Tydympariston vahvuudet ja heikkoudet tulivat mydés ilmi.
Olin tyytyvainen saamani vastausten maaraan kyselyssa, jotta tutkimusta voidaan pitaa
patevana. Vastauksia tuli yhteensa 71 kappaletta. Haastavaksi tutkimuksen puolestaan
teki omat ajatukset ja asenteet tyontekijana. Koko prosessin aikana tuli valilla palautet-
tava mieleen puolueeton, tutkijan nakoékulma asiaan ja jatettava tyontekijan rooli sivuun
tutkimuksen ajaksi. Haastavaa oli my¢s pitda tutkimus tiiviind kokonaisuutena, silla ai-
heesta voisi tehda vaikka kuinka laajan. Jouduinkin muutamaan kertaan tutkimuksen ai-
kana poistamaan vahemman oleelliset asiat lopputuloksesta. Huomasin jo tytn aloitus-

vaiheessa, etta tutkimuksesta tulisi liian laaja, mikali en olisi tiivistanyt tata.

Tutkimuksen toimeksiantajan kanssa yhteisty® toimi erinomaisesti. Pidimme saannoélli-
sesti palavereja, jossa kavimme |api missa vaiheessa tutkimuksessa ollaan ja mit& seu-
raavaksi. Nain molemmat osapuolet varmistuivat, ettd tutkimuksesta saadaan oleelliset
asiat selville. Hieman eriavid ajatuksiakin matkan varrella kuitenkin tuli. Isoin haaste oli

tutkimuksen kysymysten laatiminen tyontekij6illa. ltse halusin mahdollisimman avoimesti
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selville, miten tyontekijat kokevat taman hetkisen tydymparistonsé. Toimeksiantaja ha-
lusi lahestya kyselyd mahdollisimman positiivisesta ndkdkulmasta. Padsimme kuitenkin
lopulta molempia osapuolia tyydyttavaan kyselyyn.

Yhtidltd saadun palautteen perusteella tutkimus oli myds onnistunut heidan nakoékulmas-
taan. Osa tutkimuksessa ilmenneista asioista oli jo yhtion tiedossa, kuten avokonttorin
meluhaitat. Yllatyksend tutkimuksesta tuli eroavaisuudet tyytyvaisyydessa myynti- ja
asiakaspalveluhenkildston valilla, joka luvattiin ottaa mukaan yhtion toimitilasuunnittelui-
hin. Yritykselle oli my0s tarke&é saada taman hetkista tietoa toimitiloista tydntekijoiden
nakokulmasta, joten tutkimus oli siindkin mielesta ajankohtainen. Tutkimuksesta saa-
duilla tuloksilla ei kuitenkaan ollut valittdmia vaikutuksia toimitiloihin, silla yhti6lla on visio
uudesta toimitilamallista, jota on lahdetty systemaattisesti toteuttamaan. Taméan tarkoi-
tuksena on entisestéaan luoda tiloja avonaisemmiksi ja lahemmaksi toisia. Tutkimus antoi
kuitenkin erittain tarkeaa informaatiota tyontekijéiden nékdkulmasta ja antaa aihetta mie-
tintaan, mika olisi ihanteellinen tydymparistd. Tutkimuksesta saadut tulokset ovat kuiten-
kin osaltaan vastaan muutoksia, johon toimitilat ovat menossa. Oivallinen jatkotutkimus
opinnaytetyoélle olisi muutostoéiden jalkeinen aika. Miten tulokset muuttuisivat, kun toimi-
tilat ovat muuttuneet entistéd avoimemmaksi. Olisivatko tydntekijat entista tyytyvaisempia
vai tyytymattomia. Koetaanko yksikoiden valilla suuria eroja, kun erilaisia tyétehtavia on
entistd enemman ja tydskennellaan taysin samanlaisissa tyotiloissa ja sulautettuna toi-

siinsa.
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Liite 1 (1)

Sahkdinen kysely (Myynti- ja asiakaspalveluhenkil6sto)

Olen tyytyvéainen tyotilani (avokonttori), asteikko 0-6 (0=
Taysin eri mieltd, 3= En osaa sano, 6= Taysin samaa
mielta)

Lampdtilaan

[Imanlaatuun

Valon mé&araan

Aanen tasoon

A&neni yksityisyyteen

TyOpisteen yksityisyyteen

Tyopisteen kokoon/tilan maaraan
Vuorovaikutusmahdollisuuksiin tyokavereiden kesken

© N o A~ 0 NPRF

Tyopisteen kalusteiden mukavuuteen ja sdadettavyyteen
10. Véareihin ja tekstuureihin

11. Yleiseen puhtauteen

12. Kaikki asiat huomioiden, olen tyytyvainen tydtilaani
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Kuinka tarkeana pidat tyotyytyvaisyytesi/toimintakykysi
kannalta tyotilasi (avokonttori), asteikko 0-6 (0= En
lainkaan tarkeana, 3= En osaa sano, 6= Erittain
tarkeana)

Lampdtilaa

lImanlaatua

Valon méaaraa

Aanen tasoa

Aanen yksityisyytta

TyOpisteen yksityisyytta

TyoOpisteen kokoa/tilan maaraa
Vuorovaikutusmahdollisuuksia tyokavereiden kesken

© N o g A~ N PRE

Tyopisteen kalusteiden mukavuutta ja sdadettavyytta
10. Véreja ja tekstuureja
11. Yleista puhtautta

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Toni Terho



Liite 1 (3)

Kehittaisitko joitain asioita tyotiloissasi
(avokonttorissa), miké vaikuttaisi
tyotyytyvaisyyteesi/toimintakykyysi? Miksi?

e Valo saisi olla ns. epasuoraa valoa, ei mitd&n todella kirkkaita lamppuja.

e Aani nousee etenkin buukkitunnin aikana valilla hairitsevan kovaksi.

¢ Tilojen on hyvé olla 'esteettdmid’, jotta on helppo l&hestya tydkavereita ja esimie-
hid. Jos esimiehet ovat linnoittautuneet omaan yksityisyytensa, on lahestyminen
tyohon liittyvissa asioissa vaikeampaa. Kommunikaatio, avoimuus ja lapinéky-
VYYs on avainasemassa myos tyoyhteison sisalla. Kommunikaatio ns. jokapaivai-
sissa asioissa on olennaista myos tydhyvinvoinnin osalta ja edellyttda kaikilta
osapuolilta kykya myds kuunnella.

¢ Mahdollisuus 'hiljaiseen tilaan' esim. tarvittaessa yksi huone, jossa mahdollisuus
hoitaa esim. verkkotapaaminen rauhallisemmassa tilassa tms. Erilaisia tydpis-
teita/tiloja, joita voi vaihtaa tarpeen vaatiessa.

e Toivon etta tyotiloistamme 16ytyy tarpeeksi tiloja joihin kokoontua ja joissa voi
pitdd taukoa muita hairitsematta.

e lImanlaatuun parannusta, myodskin melutaso vaikuttaa

¢ Olen helposti allergisoituva polysta, kokolattiamatto on allergiani ajatellen han-
kala juttu, etenkin vanha ja p6lyinen kokolattiamatto. Ymmarran, etta avokontto-
reissa aannetaso nousee, mutta etenkin kulkuvaylien varrella istuessa danentaso
nousee usein hairitsevéaksi. Yleinen puhtaus etenkin kakkoskerroksen WC-tilojen
osalta heikkeni, kun siivous vaihtui Lassila-Tikanojalle, kasipyyhkeet ovat Wc.sta
usein loppu samoin kun Wc-paperikelat eivat ole paikoillaan vaan irtonaisina sikin
sokin Wc.ssa. Hyvaa konttoreissa on valon maara, isot ikkunat ja nykyaikaiset
saadettavat poydat. Toimintakykyyni tydssa ei WC- tilojen epésiisteys vaikuta,
viihtyvyyteen kyllakin. Asiat on kuitenkin mielestani tosi hyvin ottaen huomioon,
ettd kyseessé on iso yksikko. Yksittaisen tyontekijan mielipidettd kuunnellaan ja
kuullaan mielestani hyvin tydymparistoon liittyvissa asioissa.

e Se, ettd puhetydlaiset ahdetaan vield lahemmas toisiaan (uudet tilat valmistu-
massay), ilman &anta eristavia valiseinid on aika ihmeellista. Stressitaso varmasti
tulee nousemaan, kun &anta tulee reilusti lisa, eika yksityisyytté ole enaa ollen-
kaan. Nyt jo kotiin paastya pitaa olla ihan hiljaa, kun ei jaksa kuunnella ketdan tai

mitdén. Jannityksella odotan tulevaa.
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e Kaipaisin enemman omaa rauhaa tyoskentelyyn. Lahekk&in istuminen pienien
poytien kanssa tekee tytskentelystéd rauhatonta, keskittyminen herpaantuu hel-
posti. Tyopisteet ovat talla hetkella myds aika pienid, tavaroille olisi mukava olla
erillinen laatikosto tms.

e Melu on liian kova ja yksityisyytta ei ole. Ei meinaa aina kuulla asiakkaita, ja vai-
kea keskittya.

e Aanen maara on avokonttorissamme valtava. Toivoisin esimiehilta reagointia tyo-
tilojen aanekkyyteen tyén luonteen vuoksi. lltaisin ei paljon jaksa itse puhua /
kuunnella, kun tyoskentelee avokonttorissa. Tyotilojen yksityisyys on viety ko-
konaan pois. Se on ikava kehityssuunta.

¢ lImanlaatu ja puhtaus toivottavasti palaavat entiselleen remontin jalkeen.

e Yleinen haly ja joidenkin puhuminen poikkeuksellisen kovalla danella hairitsee

e Jokaiseen poytddn ns. omat seinat. Kaikissa niitéa ei ole, vaikka useimmista I0y-
tyvatkin. Seinat lisdavat tydérauhaa mielestani huomattavasti.

e Desibelit nousee toisinaan lilan korkealle, on siis liian meluinen ympéristd.  Li-
saksi talla hetkella palelen paivittéain, koska lampdtila ei ole kohdillaan, eika sita
saada saadettya. Remontin jalkeen helpottanee.

o Tarkeimpina kehitysideoina ovat mielestani tydympariston lampdétila seka danen
taso. Valilla ymparistdssa on todella rauhatonta tydskennelld, kun kaikki keskus-
televat samanaikaisesti.

¢ Kunnollinen ilmanvaihto/siedettava lampétila, siedettava melutaso seka tyonteki-
jan etta asiakkaiden korvissa

o Korkeus ja syvyyssuunnassa liikuteltavat tydpisteen véliseinat, jotka luovat 'oman
sopen' tarvittaessa. Mahdollisuus saada kovaa puheensorinaa ymparilta vai-
mennettua, olisi ihan tervetullutta, jos puhelusta on vaikea saada selvaa.

e Aanen voimakkuus ymparilla on valilla liian kova; ei meinaa pystya keskittymaan
itse puheluun. Tiivimmat kuulokkeet voisivat toimia paremmin. Toisaalta se saat-
taisi lisata kaytetyn aanen voimakkuutta (dB mittari poydalle niille, joilla 'kantava'

aani).
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