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Tämän opinnäytetyön tavoitteena oli selvittää, miten sosiaalisen työympäristön muutos avo-
toimistosta etätyöhön vaikutti AJ-konsernin asiakaspalvelijoiden päätöksenteon tapoihin. Pää-
töksenteon tavoista tutkimuksessa keskityttiin avun kysymiseen ja sääntöjen noudattamiseen. 
Sääntöjen noudattamisen tavat jaettiin kahteen: kuinka hyvin asiakaspalvelijat noudattavat 
sovittuja ohjeita alennussäännöistä ja palautusohjeista? Tarkoitus oli tarjota vastaus siihen, 
onko etätyö hyödyllistä tai vaikeuttavaa päätöksenteon tapojen kannalta sekä mitä yrityksen 
johdon ja esihenkilöiden on huomioitava etätyön johtamisessa sosiaalisten normien ja päätök-
senteon tapojen kannalta. 
 
Tutkimustapana käytettiin kvantitatiivista strukturoitua kyselytutkimusta erikseen asiakaspal-
velijoille ja asiakaspalvelun esihenkilöille. Kvantitatiivisten kysymysten tueksi kysyttiin syven-
täviä avoimia kysymyksiä sekä esitettiin tilastoja Suomen toimipisteen palautusten määrästä. 
Kysely lähetettiin kaikille konsernin asiakaspalvelijoille, jotka ehtivät tehdä pandemia-aikana 
yrityksessä sekä etä- että toimistotyötä. 
 
Asiakaspalvelijat kysyvät kyselyn perusteella apua suullisesti tai kasvokkain etänä hieman har-
vemmin kuin toimistolla, mutta erot olivat pieniä. Esihenkilöiden mukaan avun kysymisessä oli 
suurempia eroja etä- ja toimistotyön välillä: heidän mukaansa asiakaspalvelijat kysyvät heiltä 
etänä apua selvästi harvemmin kuin toimistolla ja etänä apua kysytään useammin kirjallisesti 
kuin suullisesti. Sosiaaliset normit eivät vaikuta AJ-konsernin asiakaspalvelijoiden toimintaan 
avun kysymisen tai sääntöjen noudattamisen osalta, eli sillä ei ole merkitystä päätöksiin, us-
kovatko asiakaspalvelijat esihenkilöiden tai kollegoiden huomaavan, miten päätöksiä tehdään, 
eikä sillä, miten asiakaspalvelijat uskovat kollegoidensa toimivan. Valittuihin päätöksenteon 
tapoihin liittyvää negatiivista palautetta ei pelätä, eikä sääntöjä toisaalta noudatetakaan sen 
takia, että niistä uskottaisiin saavan sosiaalista hyväksyntää. 
 
Etätyö ei ole AJ-konsernin asiakaspalvelijoille lainkaan ongelmallista päätöksenteon kannalta. 
Luottamuksen luomisen, tiimin yhtenäisyyden, tiedon jakamisen ja oppimisen kannalta kas-
vokkaiset kohtaamiset ovat kuitenkin tärkeitä, ja kasvokkaisten kohtaamisten puute saattaisi 
vaikuttaa myös AJ-konsernin asiakaspalvelijoiden toimintaan etänä. 
 
Kehitysehdotuksena etätyön jatkoon on saada kommunikointitapoja monipuolistamalla kaikki 
tiimin jäsenet keskustelemaan keskenään etänä enemmän kasvokkain. Sosiaalisista normeista 
deskriptiivistä normia yrityksen johtajien ja esihenkilöiden kannattaa hyödyntää silloin, kun 
joku osa alue sujuu, eli esimerkiksi osoitetaan eri tavoin, miten hyvin kollegat hoitavat asiat. 
Jos asiat eivät suju, tehokkainta olisi käyttää injunktiivista normia, eli asiakaspalvelijoille tu-
lisi osoittaa negatiivisesta toiminnasta seuraavaa sosiaalista hyväksyntää tai paheksuntaa. 
 
 
Asiasanat: päätöksenteko, etätyö, asiakaspalvelu, sosiaaliset normit 
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The aim of this thesis was to find out how the change in the social work environment from an 
open office to remote work affected the decision-making methods of AJ Group's customer 
service staff. Regarding decision-making methods, the research focused on asking for help 
and following the rules. The ways of following the rules were divided into two: how well do 
the customer service agents follow the agreed instructions on discount rules and return 
instructions? The purpose was to provide an answer to whether remote work is useful or 
difficult in terms of decision-making methods and what the company's management and 
supervisors must consider when managing remote work in terms of social norms and decision-
making methods. 
 
The research method was a quantitative structured survey separately for customer service 
representatives and customer service supervisors. To support the quantitative questions, 
probing open-ended questions were asked, and statistics were presented on the number of 
returns from the Finnish office. The survey was sent to all AJ Group's customer service 
representatives who had time to do both remote and office work in the company during the 
pandemic. 
 
Based on the survey, customer service representatives ask for help verbally or face-to-face 
remotely a little less often than in the office, but the differences were small. According to 
supervisors, there were bigger differences between remote and office work when asking for 
help: according to them, customer service representatives ask them for help remotely far less 
often than in the office, and remotely help is asked more often in writing than verbally. 
Social norms do not affect the actions of AJ Groups’s customer service agents in terms of 
asking for help or following the rules, i.e. it has no bearing on decisions whether customer 
service agents believe that superiors or colleagues notice how decisions are made, nor how 
customer service agents believe their colleagues act. There is no fear of negative feedback 
related to the chosen decision-making methods, and on the other hand, the rules are not 
followed because it is believed that they will gain social approval. 
 
Remote work is not problematic at all for AJ Group's customer service staff in terms of 
decision-making. In terms of creating trust, team unity, information sharing and learning, 
however, face-to-face meetings are important, and the lack of face-to-face meetings could 
also affect the operations of AJ Group's customer service representatives remotely. 
 
A development proposal for the continuation of remote work is to diversify communication 
methods by diversifying all team members to talk to each other even more face-to-face even 
remotely. From the social norms, the descriptive norm should be used by the managers and 
supervisors of the company when some part of the area is going well, that is, for example, it 
is shown in different ways how well colleagues are handling things. If things don't go well, the 
most effective would be to use an injunctive norm, i.e. the social approval or disapproval 
following a negative action should be shown to the customer service staff. 
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1 Johdanto 

Pandemian takia monet asiakaspalvelutiimit ovat joutuneet vaihtamaan avotoimiston sosiaali-

sen työympäristön yksin tehtäväksi työksi ilman, että uusia toiminta- ja johtamistapoja on eh-

ditty sopia. Työvälineitäkään ei ole usein suunniteltu toimiston ulkopuolella tehtävään työ-

hön. Johtamieni asiakaspalvelijoiden kanssa käytyjen keskusteluiden perusteella se, että kol-

legat ja pomot eivät ole enää vieressä ohjeistamassa ja seuraamassa, miten palvelu sujuu, on 

tuntunut sekä mukavalta että toisinaan hankalalta. Vapautta ja vastuuta on annettu, mutta 

toisaalta apu ei ole samalla lailla saatavilla kuin avotoimistolla. 

Vuonna 2020 koronapandemia pakotti myös osan kaikkiaan kahdessakymmenessä maassa toi-

mivan AJ-konsernin asiakaspalvelijoista sopeutumaan etätöihin. Suomen toimipisteellä siirty-

minen oli kokonaisvaltaisempaa kuin monissa muissa maissa, joissa AJ-konsernilla on toimipis-

teitä. Suomessa on valtakunnallisestikin siirrytty etätöihin laajemmin kuin missään muussa Eu-

roopan valtiossa (Eurofound 2020, 5). 

On arvioitu, että tulevaisuudessa avokonttoreista siirrytään entistä enemmän etätöihin 

(Dufva, Hellström & Hietaniemi 2020, 39), eli painetta etätyön suunnitteluun ja vaikutusten 

havainnointiin tulee jatkossa monille asiakaspalvelutiimeille, kuten myös AJ-konsernille. Ti-

lastoja siitä, miten etätyö AJ-konsernissa on onnistunut, ei ole päästy esittämään – eikä etä-

työn kaikkia vaikutuksia näin nopeasti voisikaan aukottomasti osoittaa. Suomen asiakaspalve-

lutiimin esihenkilönä havaitsin kuitenkin muutosta esimerkiksi siihen, miten asiakaspalvelijat 

tekevät hankaliin tapauksiin liittyviä päätöksiä: kun he näkivät minua joka toinen viikko kas-

votusten, monimutkaisten ongelmien selvittelyä lykättiin siihen, että pääsemme keskustele-

maan kasvokkain. 

Etätyön vaikutuksia on tutkittu paljon esimerkiksi tunteiden ja terveyden (Galanti, Guidetti, 

Mazzei, Zappala & Toscano 2021, 428–431) sekä työtyytyväisyyden kannalta (Allen, Golden & 

Shockley 2015,44). Sen sijaan etätyön vaikutuksesta yksittäisten työntekijöiden päätöksente-

koon ei löydy vielä juurikaan tutkimuskirjallisuutta. Moserin ja Axtellin (2013, 1) mukaan eri-

laisten normien toimimisesta virtuaaliympäristössä ei ole myöskään tehty paljoa tutkimuksia, 

vaikka tutkimuskirjallisuudessa korostetaan niiden kehittämisen tärkeydestä virtuaalityössä ja 

sosiaaliset normit ovat yksi keskeisimmistä työryhmien yhteistyötä ja viestintää säätelevistä 

prosesseista. 

Tässä opinnäytetyössä tutkitaan, onko päätöksenteko ja kommunikointi muuttunut AJ-konser-

nin asiakaspalvelijoiden toiminnassa, kun toimistolta on siirrytty nopeasti pandemian takia 

etätöihin ja jos se on muuttunut, niin miten. Päätöksenteon osalta tutkitaan, miten yhteisesti 

sovittuja sääntöjä on noudatettu ja ovatko avunpyytämistavat muuttuneet sekä miten 
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sosiaaliset normit, ryhmänormit ja luottamuksen luominen ovat mahdollisesti vaikuttaneet 

päätöksiin. 

Sosiaaliset normit ovat käyttäytymissääntöjä, jotka ohjaavat omaa vuorovaikutusta muiden 

kanssa, ja sääntöihin mukaudutaan mieluummin, jos odotamme muiden noudattavan niitä. 

(Young 2007, 3.) Ne jaetaan yleensä deskriptiivisiin ja injunktiivisiin normeihin (Dubois & Jel-

lison 2002, 1). Deskriptiiviset normit määrittelevät, mitä useimmat ihmiset tekevät tietyssä 

tilanteessa, kun taas injunktiiviset normit määrittelevät sen, mitä muut merkittävät ihmiset 

hyväksyvät ja paheksuvat tietyssä kulttuurissa tai tilanteessa (Reno, Cialdini & Kallgren 1993, 

104). 

Niille AJ-konsernin eri maiden asiakaspalvelutyöntekijöille, jotka ovat ehtineet tehdä sekä 

etä- että toimistotyötä, lähetetään kysely, jossa selvitetään avun kysymisen ja yhteisesti so-

vittujen sääntöjen noudattamisen tapoja. Esihenkilöille lähetetään erillinen kysely, johon 

asiakaspalvelijoiden tuloksia verrataan. Lisäksi selvitetään, onko Suomen toimipisteellä ta-

pahtunut etätyöhön siirtymisen jälkeen merkittävää muutosta tuotepalautusten määrässä. 

Hypoteeseina avun kysymisessä on, että 

• toimistolla apua kysytään esihenkilöiltä ja kollegoilta useammin kuin etätyössä, 

• apua saadaan toimistolla paremmin kuin etätöissä, 

• se, huomaavatko esihenkilöt ja kollegat, miten hankalat päätökset hoidetaan, vaikut-

taa avun kysymisen määrään ja 

• etänä päätöksiä tehdään itsenäisemmin kuin toimistolla. 

Sääntöjen noudattamisessa hypoteesit ovat, että 

• palautusohjeista ja alennussäännöistä joustetaan etänä useammin kuin toimistolla, 

• se, uskovatko asiakaspalvelijat esihenkilöiden ja kollegoiden huomaavan palautus- ja 

alennussäännöistä joustamisen, vähentää säännöistä joustamista, sekä 

• se, kuinka paljon asiakaspalvelijat arvioivat kollegoidensa joustavan palautus- ja alen-

nussäännöistä, vähentää säännöistä joustamista. 

Tavoitteena on ymmärtää työympäristön muutoksen sosiaaliset vaikutukset asiakaspalvelijan 

päätöksentekoon ja työtapoihin, jotta sekä asiakaspalvelijat, esihenkilöt että yrityksen johta-

jat osaavat varautua paremmin mahdollisiin ongelmiin tai vahvistaa jo hyvin sujuvia tapoja. 

Tarkoituksena antaa yrityksen johdolle vinkkejä, miten sosiaalisia normeja voisi hyödyntää 

AJ-konsernissa etätyötä ja toimistotyötä tekevien asiakaspalvelijoiden päätösten tukena ja 

voiko sääntöjen noudattamisen tapoja ohjata sosiaalisten normien avulla. Tärkeää on myös 

vastata kysymykseen siitä, onko etätyö ongelmallista päätöksenteon tapojen kannalta. 
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2 Toimeksiantajan esittely 

Anders Johansson perusti AJ Produkter -yrityksen vanhempiensa kellariin vuonna 1975 ja väis-

tyi 47 vuotta myöhemmin syksyllä 2022 syrjään toimitusjohtajan paikalta, kun AJ-konsernissa 

on 850 työntekijää kaikkiaan kahdessakymmenessä maassa. Suomen toimipiste, AJ Tuotteet 

Oy, perustettiin vuonna 1985, ja yritys toimii nykyään Espoossa. AJ-konserni toimittaa kalus-

teita ja tarvikkeita toimistoihin, kouluihin, varastoihin ja teollisuuteen. 

Konsernin päätoimipiste on Ruotsissa, jossa on myös kaikkien konsernin maiden päävarasto ja 

250 työntekijää. Työntekijämäärältään toiseksi suurin toimipiste on Norjassa, ja Suomi on nel-

jänneksi suurin viidellätoista työntekijällään. Konsernilla on kaksi omaa tehdasta ja useita ta-

varantoimittajia. 

 

Kuva 1: AJ-konsernin toimipisteet ja tehtaat Euroopassa 

Tutkimus keskittyy AJ-konsernin asiakaspalvelutiimeihin, jotka ovat toimineet sekä etänä että 

toimistossa. Asiakaspalvelijat vastaavat asiakaspalvelusta ja myynnistä puhelimitse, chatissä, 

sähköpostitse ja yrityksen paikallisissa näyttelytiloissa. Työnkuva on monipuolinen kattaes-

saan myynnin ja asiakaspalvelun ulossoittoineen ja reklamaatioineen. Tutkimuksen kriteerit 

täyttävät asiakaspalvelutiimit ovat Suomessa, Norjassa, Tanskassa ja Itävallassa, joiden kai-

kille kyselyhetkellä asiakaspalvelussa toimineille lähetettiin kysely. Asiakaspalvelijoiden mää-

rät olivat kyselyhetkellä seuraavat: 

• Suomi: 5, 

• Tanska: 5, 



  10 

 

 

• Norja: 12 ja 

• Itävalta: 6. 

Työskentelin itse sekä asiakaspalvelijana että tiimin esihenkilönä Suomen toimipisteessä. Olen 

pitänyt omat mielipiteeni poissa tuloksista, mutta työskentelyni yrityksessä on auttanut tun-

nistamaan kehitystarpeen sekä sen, mitkä päätöksenteon tavat ovat oleellisimpia tarkasteluun 

juuri AJ-konsernissa. 

3 Prosessikuvaus 

Tutkimuksen prosessi voidaan jakaa viiteen eri vaiheeseen: 

• tarpeiden tunnistaminen ja perustelut, 

• suunnitteluvaihe, 

• toteutus, 

• tulos ja niiden analysointi sekä 

• muutokset toiminnassa. 

Havaitsin tarpeen tutkia etätyön vaikutuksia asiakaspalvelijoiden päätöksentekoon, kun olin 

johtanut asiakaspalvelutiimiä parin vuoden ajan itse toimistolla, asiakaspalvelijat kahdessa 

ryhmässä vuoroviikoin etänä ja toimistolla. Monien hankalien päätösten tekemistä lykättiin 

siihen asti, kun pääsimme juttelemaan kasvokkain, eikä minulla ollut varmuutta, tehtiinkö 

päätöksiä itsenäisesti ja miten apua niihin kysyttiin. Keskityin tutkimuksessa päätöksenteon 

ilmiöihin, sillä tutkimuksellisesti tarvetta tämän kaltaiselle tutkimukselle on; esimerkiksi etä-

työn kuormittavuutta ja erilaisten olosuhteiden vaikutusta tunteisiin, työtyytyväisyyteen ja 

terveyteen on tutkittu paljon, muttei niinkään etätyön vaikutusta päätöksentekoon. 

Suunnitteluvaiheessa kaikki tulevat tehtävät on ensin aikataulutettu. Opinnäytetyön ohjaaja 

on ollut mukana ideoimassa kyselyä, tulosten tarkastelua ja niiden analysointia oman suunni-

telmani pohjalta. Kyselytutkimuksen suunnittelu ja haastateltavien kerääminen sekä kyselyn 

rakentaminen on vaatinut apua tutkijatutulta sekä lähdemateriaalien selaamista. Lähteinä on 

käytetty kansainvälisiä ja suomalaisia vertaisarvioituja tutkimuksia. Sosiaalisten vaikutusten 

lähteinä on käytetty myös vanhempaa kirjallisuutta, mutta etätyön vaikutuksia varten on yri-

tetty kerätä mahdollisimman tuoreita tutkimuksia ja tilastoja. Eri analysointitapoja vertailin 

ennen tutkimuksen aloittamista sekä kyselyn tulosten jälkeen. 

Kyselyn toteutin Google Forms -kyselynhallintaohjelmistolla, ja kirjoitin kyselyn oheen saate- 

ja muistutuskirjeet, jotta kysely ymmärretään ja siihen tarttuu mahdollisimman moni. Kysely 

tehtiin erikseen asiakaspalvelijoille, minkä jälkeen esihenkilöille lähetettiin toinen kysely, 

jossa asiakaspalvelijoiden tuloksia verrataan heidän näkemyksiinsä. Lopuksi kaivoin 
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tilausjärjestelmästä palautuksiin liittyviä hyvityslaskuja, joista voisi selvitä pandemian ai-

kaista kasvua Suomen toimipisteen palautusmäärissä. Eri toimintojen vaikutukset analysoin 

korrelaatiokertoimien avulla Excelillä, ja Wilcoxon merkittyjen sijalukujen testin etä- ja toi-

mistotyön vertailuksi tein SPSS-ohjelmalla. 

Testien tuloksista selvitin ensin, tukeeko mikään niissä tilastollisesti merkitsevästi päätöksen-

tekoon ja sosiaalisiin normeihin liittyviä hypoteeseja ja ovatko tulokset luotettavia sekä tois-

tettavissa.  Johtopäätöksiä varten poimin lisäksi testeistä ja aikaisemmista tutkimuksista nii-

den esiintuomia uusia yksityiskohtia. 

Tutkimuksen on tarkoitus tuottaa hyödyllistä tietoa konsernille tulevaisuudessa. Tutkimuksen 

mahdollisia vaikutuksia toiminnan muutoksiin pohdin erityisesti sen kannalta, onko etätyötä 

kannattavaa jatkaa ja jos on, mitä on otettava huomioon. Kehitysehdotuksia esitän erityisesti 

sosiaalisten normien käyttöön: miten ja missä tapauksissa injunktiivisia tai deskriptiivisiä nor-

meja voi käyttää asiakaspalvelijoiden johtamiseen? 

4 Etätyön määritelmä 

4.1 Etätyö käsitteenä 

Allen ym. (2015,44) määrittelevät etätyön työkäytännöksi, jossa organisaation jäsenet korvaa-

vat osan työajastaan – muutamasta tunnista viikossa lähes kokopäiväiseen – työskentelemällä 

muualla kuin keskeisellä työpaikalla. Heidän määritelmänsä mukaan teknologiaa käytetään 

vuorovaikutukseen silloin, kun se on työtehtävien kannalta tarpeellista. 

Etätyö (englanniksi telework ja telecommuting) kehittyi käsitteenä 80-luvulla ja 90-luvun 

alussa. Käsitteiden syntyyn vaikuttivat etenkin Jack Nilles sekä Alvin Toffler, kuten myös kali-

fornialaisten yritysten työjärjestelyt. Tuolloin etätyö oli työntekijän paikallaan olevaa työtä 

kiinteiden puhelinten ja henkilökohtaisten tietokoneiden takia. Nykyään teknologia on mah-

dollistanut älypuhelimineen ja kannettavine tietokoneineen aivan uudenlaisen työn organi-

soinnin, minkä takia etätyötäkään ei voi pitää enää pelkästään kotona tehtävänä työnä. (Eu-

rofound 2022, 5). 

Etätyö on yleisesti määritelty työksi, jota tehdään pääasiallisen työpaikan ulkopuolella. Par-

haiten on tunnistettu kotona tehty etätyö. Etätyöntekijät voidaan jaotella neljään kategori-

aan: säännöllisesti kotona työskenteleviin, satunnaisesti töitä kotona tekeviin, kotoa satunnai-

sesti rauhaa etsiviin työntekijöihin ja kotitoimistossa työskenteleviin yksityisyrittäjiin. Etätyön 

määritelmät ovat eri tutkimuksissa poikenneet hyvin paljon toisistaan, minkä takia myös sii-

hen liittyvät tutkimustulokset ovat poikenneet paljon toisistaan. (Tuomivaara, Ropponen & 

Kandolin 2016. 61.) 



  12 

 

 

Suomessa käytetään useimmin termiä etätyö, joka on määritelty hyvin monin eri tavoin, usein 

pääasiallisen työpaikan ulkopuolella tapahtuvaksi työksi ja työjärjestelyksi. Nykyisin etätyö 

kuvaa usein sitä, että päätyön tekemisen paikka ei ole sidottu yhteen paikkaan. Siihen kuuluu 

tietotekniikan hyödyntäminen työtehtävissä, ja käsitettä kuvaa usein työnantajan tietoverk-

koon yhteydessä oleva tietokone. (Tuomivaara ym. 2016, 61–62.) 

Etätyön lisäksi suomen kielessä käytetään myös muita termejä, kuten paikkariippumaton työ, 

jolle on keskeistä, että työn luonne mahdollistaa työn tekemisen esimerkiksi toisella työpis-

teellä tai paikkakunnalla. Tavallisin määritelmä paikkariippumattomalle työlle on ollut se, 

että työsuorituksen sijainnilla ei ole merkitystä eikä tehtävän luonne sido tekemään työtä 

missään tietyssä työpisteessä. Esimerkiksi valtion virastoissa on käsitelty työjärjestelyä edelli-

sellä lähtökohdalla. (Kovalainen, Poutanen & Arvonen 2021, 8–10.) 

4.2 Etätyön vaikutukset työntekoon 

Talouden muutokset ja siirtyminen teollisuudesta tietotyöhön ovat lisänneet etätyöhön sovel-

tuvien työpaikkojen määrää, mutta etenkin tekniikan kehitys on vaikuttanut etätyön yleisty-

miseen. 80-luvulla otettiin käyttöön henkilökohtaiset tietokoneet ja 90-luvulla kannettavat 

tietokoneet ja matkapuhelimet. Niiden hinnat ja koot ovat laskeneet sekä nopeus ja kaistan-

leveys ovat kasvaneet. (Allen ym. 2015, 41.) 

Monteiro, Straume ja Valente (2019, 1) tutkivat etätyön vaikutuksia työn tuottavuuteen Por-

tugalissa vuosien 2011 ja 2016 välisenä aikana ja tulivat siihen tulokseen, että keskimääräinen 

tuottavuus laski, kun etätyö sallittiin, vaikka vaikutus oli suhteellisen pieni. Heidän tutkimuk-

sessaan etätyön vaikutukset tuottavuuteen vaihtelevat suuresti yrityksen koon ja työntekijöi-

den taitotason mukaan, ja etenkin pienissä yrityksissä, joissa työvoimalla on keskimääräistä 

heikompi taitotaso, etätyön salliminen vaikuttaa negatiivisimmin työn tuottavuuteen. 

Vaikka etätöissä on lukuisia eri mahdollisuuksia kommunikoida kollegojen ja esihenkilöiden 

kanssa, kuten puhelin, sähköposti ja pikaviestimet, näyttäisi siltä, että toimistolla koetaan 

enemmän osallisuuden tunnetta työyhteisöön kuin etätöissä. Kasvokkain tapahtuva vuorovai-

kutus on tärkeintä työpaikan ystävyyssuhteiden ylläpitämisessä, eivätkä puhelin-, pikaviestin- 

tai sähköpostikeskustelut yllä samaan. Käytäväkeskusteluiden puute vaikeuttaa myös oppi-

mista ja tiedon jakamista. (Allen ym. 2015, 52.) 

Galanti ym. (2021, 428–431) vahvistavat omalla tutkimuksellaan muun tutkimuskirjallisuuden 

tuloksia siitä, että pandemian takia nopea siirtyminen etätyöhön on vaikuttanut merkittävästi 

työntekijöiden työhön liittyviin tunteisiin ja terveyteen. Heidän mukaansa etätyön vaatimuk-

set, eli perheen ja työn välinen konflikti, sosiaalinen eristäytyminen ja häiritsevä ympäristö, 

vaikuttivat negatiivisesti työn tuottavuuteen ja työntekijöiden sitoutumiseen. Sen sijaan työ 
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autonomia ja itsejohtamisen resurssit vaikuttivat heidän tutkimuksessaan positiivisesti tuotta-

vuuteen ja sitoutumiseen. 

Johtajien tulisi kiinnittää huomiota etätyön häiritseviin olosuhteisiin, eli perhe-elämän ja 

työn konflikteihin, sosiaaliseen eristäytymiseen sekä häiritseviin työympäristöihin, ja samalla 

korostaa itsensä johtamista ja työn autonomiaa. Kyseisiin haasteisiin auttavat työtä häiritse-

vien vaatimusten vähentäminen ja henkilökohtaisten resurssien sekä työresurssien lisääminen. 

(Galanti ym. 2021, 429–431.) 

Galanti ym. (2021,430) korostavat erityisesti, että kommunikointimahdollisuuksien lisääminen 

kollegoiden ja esihenkilöiden kanssa on organisaatioille, henkilöstöjohtajille ja työntekijöille 

tärkein etätyön järjestämiseen liittyvä strategia. Heidän mukaansa sähköposti mahdollistaa 

kevyenä kanava välttämättömän tiedonvaihdon, mutta kasvokkain tapahtuva vuorovaikutus on 

sosiaalisesti selvästi rikkaampi tapa kommunikoida. He lisäävät, että johtajien on mietittävä 

monipuolisten kommunikointikanavien osalta sitä, että ne eivät saa lisätä digitaalisen valvon-

nan pelkoa eivätkä keskeytysten ja häiriöiden määrää. 

Myös Rocco (1998, 501–502) esittää, että tietokoneella tuetun yhteistyön lisäksi tarvitaan kas-

vokkaisia kohtaamisia. Hänen mukaansa yhteisten sosiaalisten normien määrittely helpottuu, 

kun henkilökohtaiset suhteet syvenevät yksilöiden paljastettua omia mieltymyksiään, mielipi-

teitään ja huolenaiheitaan. 

Työntekijöiden etätyöhön liittyviä asenteita on tutkittu paljon, ja eniten huomiota tutkimuk-

sissa on saanut etätyöhön liittyvä työtyytyväisyys (Allen ym. 2015, 47). Sen sijaan kommuni-

kointitapojen, kuten kasvokkain hoidetun ja kirjallisen kommunikoinnin, vaikutuksesta pää-

töksentekoon ei näytä vielä löytyvän tutkimuskirjallisuutta. 

4.3 Etätyö tässä tutkimuksessa 

Tässä tutkimuksessa on käytetty suomenkielistä termiä etätyö ja englanninkielistä termiä re-

mote work ja remotely work. AJ-konsernissa etätyötä ei ole sidottu mihinkään tiettyyn työpis-

teeseen ja työtä on tehty muuallakin kuin kotona, kuten mökillä tai sukulaisten luona. Useim-

min asiakaspalvelijoiden työpiste on kuitenkin pysynyt melko muuttumattomana, sillä moni 

työntekijöistä haluaa käyttää työssään kahta näyttöä, joita on vaivalloista siirtää jatkuvasti 

paikasta toiseen. Useimmin etätyötä tehtiin kotona. 

Etätyö ei ole ollut tutkimuksen kohteessa vapaaehtoista, sillä pandemia pakotti työntekijät 

siirtymään pois toimistolta. Työnantaja järjesti kaikki tarvittavat laitteet etätyöpaikoille – 

pääasiassa työntekijöiden koteihin. Kotona olivat siis yhtä lailla ne, jotka eivät aiemmin ole 

saaneet mahdollisuutta tehdä kotona ja nyt nauttivat häiriöttömästä työtilasta sekä ne, jotka 

mieluummin olisivat toimistolla esimerkiksi pienen tilan tai rauhattoman työympäristön takia. 
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Teknisesti AJ-konsernin oli helppo siirtyä etätyöhön, sillä sisäinen viestintä viestipalvelun 

kautta ja asiakaskontaktien tallennus asiakkuudenhallintajärjestelmän avulla oli jo vahvaa en-

nestään, ja niihin oli luotu pelisäännöt. Uusi puhelinjärjestelmä otettiin käyttöön vuoden 

2021 alussa, kun etätöissä oli jo oltu jo yli yhdeksän kuukautta, minkä avulla sisäisestä kom-

munikoinnista puhelimitse tuli näppärämpää ja asiakaskontaktien tallennus onnistui vaivatto-

masti, kun puhelinjärjestelmä ja asiakkuudenjärjestelmä saatiin synkronoitua keskenään. 

4.4 Etätöihin siirtyminen Suomessa ja Euroopan unionissa 

Ylemmät toimihenkilöt, johtajat ja erityisasiantuntijat tekevät useammin monipaikkaista 

työtä tai etätyötä kuin työntekijäammateissa olevat. Miehet tekevät monipaikkaista työtä tai 

etätyötä useammin kuin naiset, ja etätyötä tehdään valtiollisella sektorilla enemmän kuin yk-

sityisellä ja kuntasektorilla. (Tuomivaara ym. 2016, 13.) 

Vuonna 2015 etätöitä teki jossain määrin 26 prosenttia työntekijöistä (Tuomivaara ym. 2016, 

13). Ennen pandemian alkua Suomen palkansaajista 21 prosenttia teki säännöllisesti etätyötä. 

Vuodesta 2019 osuus oli pysynyt suurin piirtein ennallaan. (Keyriläinen 2021, 77.) 31 prosent-

tia suomalaisista on tehnyt jo ennen pandemiaa työtä, joka ei ole paikkariippuvaista, ja sel-

laista työtä tekevien töistä 80 prosenttia on sellaisia, jotka eivät olleet sidottuja mihinkään 

tiettyyn paikkaan. (Kovalainen ym. 2021, 5.) 

Suomessa siirryttiin Covid 19 -pandemian takia etätöihin kattavammin kuin missään muussa 

Euroopan unionin maassa. Vain neljässä EU-maassa, Luxemburgissa, Alankomaissa, Belgiassa 

ja Suomessa, yli 50 prosenttia työntekijöistä aloitti pandemian takia etätyöt. Suomessa osuus 

oli lähes 60 prosenttia. Kaikissa AJ-konsernin tutkimukseen osallistuneissa EU-maissa osuus oli 

yli 40 prosenttia, Itävallassa ja Ruotsissa hieman sen yli, Tanskassa noin 45 prosenttia. (Euro-

found 2020, 5.) 

Yli miljoona suomalaista siirtyi etätöihin ensimmäisen korona-aallon aikana, eikä muutos 

näytä jäävän vain hetkelliseksi, sillä heistä noin puolet on halukkaita tekemään työnsä joko 

kokonaan tai pääosin etänä, jos se olisi heille mahdollista. Myös monet kansainväliset yrityk-

set ovat ilmoittaneet, että niissä siirrytään pysyvästi kotitoimistoihin. (Dufva, Hellström, Hie-

taniemi, Hämäläinen, Ikäheimo ym. 2020, 39.) 

4.5 Etätöihin siirtyminen AJ-konsernissa 

AJ-konsernissa siirtyminen etätöihin ei ollut Suomea lukuun ottamatta yhtä nopeaa ja koko-

naisvaltaista kuin yleisesti EU-maissa. Suomessa siirryttiin etätöihin vuoden 2020 maaliskuun 

puolivälissä, eli saman tien, kun pandemia iski Suomeen laajasti, ja toimintatavat sovittiin 

siirtymisen jälkeen. Muut AJ-konsernin maat, joissa etätyötä on tehty, siirtyivät hiljalleen, 
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mutta useassa AJ-konsernin toimipisteessä, kuten esimerkiksi Ruotsin pääkonttorilla, asiakas-

palvelijat ovat pysyneet koko pandemian ajan toimistolla. 

Suomessa asiakaspalvelijat olivat suurimman osan pandemia-ajasta kahdessa eri ryhmässä, 

kumpikin joka toinen viikko toimistolla ja joka toinen viikko etänä. Esihenkilönä olin joka 

viikko toimistolla neljä tai viisi päivää viikossa, eli näin kummankin etätyöryhmän kasvokkain 

joka toinen viikko. Ryhmiä sekoitettiin loppuvaiheessa. Asiakaspalvelutiimi palasi toimistolle 

toukokuun alussa vuonna 2022. 

5 Sosiaaliset normit ja ryhmänormit 

Sosiaaliset normit ovat tavanomaisia käyttäytymissääntöjä, jotka ohjaavat vuorovaikutus-

tamme muiden kanssa. Kun tietty toimintatapa vakiintuu säännöksi, pidämme sitä yllä, koska 

mukaudumme mieluummin sääntöön, jos odotamme muiden noudattavan sitä. (Young 2007, 

3.) 

Moserin ja Axtellin (2013, 1) mukaan sosiaaliset normit ovat yksi keskeisimmistä työryhmien 

yhteistyötä ja viestintää säätelevistä prosesseista. He lisäävät, että vaikka olemassa olevassa 

kirjallisuudessa korostetaan yhteisten normien kehittämisen tärkeyttä virtuaalityössä, on ole-

massa vähän tutkimusta siitä, miten erilaiset normit toimivat virtuaalisissa työympäristöissä. 

Sosiaalipsykologit ovat olleet hyvin erimielisiä sosiaaliset normit -termin käytöstä. Toiset pitä-

vät sitä liian laajana ja epämääräisenä ja toisten mielestä sillä on avainrooli sosiaalisen käy-

töksen ymmärtämisessä. Sosiaaliset normit jaetaan tavallisesti kahteen: deskriptiiviseen ja 

injunktiiviseen normiin. (Dubois & Jellison 2002, 1.) 

Zou ja Savani (2019, 647) osoittavat tutkimuksellaan riskialttiin käytöksen ennakoinnista, että 

on tärkeää erottaa deskriptiivisen ja injunktiivisen normin vaikutus toisistaan. He vaativat sa-

malla tutkimaan näiden kahden erityyppisen sosiaalisen normin vaikutusta muihinkin kuin ris-

kialttiiden päätösten tekemiseen sekä laajempiin tilanteisiin ja tehtäviin. 

Normit auttavat yksilöitä tulkitsemaan ja ennustamaan maailmaa, ja niin ne tekevät myös 

ryhmissä. Ne auttavat säätelemään sosiaalista paikkaa ja koordinoimaan ryhmän jäsenten toi-

mia. Ryhmänormit ovat tiukasti sidottuna ryhmän yhteisiin tavoitteisiin. Ryhmänormit usein 

myös ylläpitävät ja parantavat ryhmän identiteetin muodostumista; normit voivat vaikuttaa 

esimerkiksi pukeutumiseen tai kielellisiin ja kulttuurisiin asioihin. (Brown & Pehrson 2020, 

55.) 

Pienet ryhmät kehittävät tiettyjä kaavoja ja odotuksia jäsentensä käytökselle. Ryhmän nor-

mien ja yksilön omien tarpeiden ja toiveiden kohtaaminen on voimakas ihmisen käytöstä 
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määräävä tekijä. Jotkut ryhmän jäsenet ovat helposti peloteltavissa ryhmänormien avulla, 

mutta vähemmän herkät voivat rikkoa tietoisesti niitä helpostikin. (Van Wormer, Besthorn & 

Keefe 2007, 80.) 

Sillä on suuri merkitys normien kehittymiseen, missä määrin etä- ja läsnätyötä tehdään. Esi-

merkiksi sähköinen viestintä saattaa olla vähemmän yksityiskohtaista ja rennompaa työnteki-

jöillä, jotka työskentelevät samassa paikassa kuin niillä, jotka tekevät etätyötä, sillä samassa 

paikassa työskentelevät eivät ole yhtä riippuvaisia viestintäteknologioista. (Moser & Axtell 

2013, 3.) 

Alhon (2020, 169) mielestä työyhteisön päättäjien tulisi aivan ensimmäiseksi arvioida, miten 

työyhteisön sosiaaliset paineet vaikuttavat päätöksentekoon yhteisössä. Työyhteisöissä pää-

töksentekijät haluavat olla ryhmän hyviä ja hyväksyttyjä jäseniä, mikä vaikuttaa tehtyihin 

päätöksiin. Erityisesti organisaatiossa, joissa on esiintynyt konformismia, eli yksilöiden mu-

kautumista enemmistön mielipiteisiin, arvoihin tai käyttäytymiseen, sosiaalisilla paineilla on 

Alhon mukaan huomattava vaikutus päätöksentekoon. 

5.1 Deskriptiivinen normi 

Deskriptiiviset normit määrittelevät, mitä useimmat ihmiset tekevät tietyssä tilanteessa. Ne 

motivoivat toimimaan kertomalla, mitä pidetään yleisesti tehokkaana ja mukautuvana käytök-

senä. (Reno ym. 1993, 104.) Ne heijastavat käsitystä siitä, millainen käytös on normaalia ja 

tyypillistä ja tarjoavat sen perusteella todisteita, mikä voisi olla todennäköisesti tehokasta ja 

asianmukaista. (White, Smith, Terry, Greenslade & McKimmie 2009. 6.) 

Tutkimusten mukaan deskriptiivisen normin tarkoituksellinen vahvistaminen voi vahvistaa pro-

sosiaalista käytöstä, mutta deskriptiivisen normin onnistunut käyttö edellyttää ympäristöjä, 

joissa sosiaalinen käytös on jo positiivista (Reno ym. 1993, 104). Jos siis työympäristössä ei 

yleisesti noudateta ohjeita, ei kannata yrittää osoittaa, miten muut toimivat – ei edes positii-

visesti toimivan pienemmän joukon toimintaa. 

Deskriptiivinen normi on tutkimusten mukaan toiminut nopeassa päättelyssä usein tehokkaam-

min päätöstä tehtäessä kuin injunktiivinen normi, joka vaatii toimiakseen enemmän tietoista 

prosessointia. Esimerkiksi varusmiesten käsihygieniaa koskeviin päätöksiin vaikuttivat sekä in-

juktiiviset että deskriptiiviset normit, mutta deskriptiiviset vaikuttivat voimakkaammin. 

(Laine 2013, 230.) 

Zou ja Savani (2019, 646) esittävät, että havaittu deskriptiivinen normi ennusti paremmin 

päätöstä ryhtyä riskialttiisiin toimiin kuin injunktiiviset normit. Sovituista säännöistä, kuten 

tämän tutkimuksen alennuksista ja palautusehdoista, poikkeamista voi pitää riskialttiina toi-

mena. 
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Deskriptiivistä normia on pidetty hyvin yleisenä ja tilastollisena normina kuvaillessaan tapoja, 

käytäntöjä ja perinteitä siitä, mitä ihmiset tekevät ja ajattelevat. Kuvailevan tiedon lisäksi se 

antaa kuitenkin myös ohjeellista tietoa siitä, mikä on vallitsevaa ja jollain lailla arvostettua. 

Se joka ei toimi kuten muut, saattaa olla outo, poikkeava tai sopimaton, mikä tuo esiin sosi-

aalisen normin injunktiivisen puolen. (Dubois & Jellison 2002, 1–2.) 

Pohjanheimo (2012, 219) kirjoittaa sosiaalisen vertailun teoriasta ja vertailusta muihin. Hänen 

mukaansa sen, mitä saamme ja mikä on oma panoksemme, on oltava samassa suhteessa tai 

parempaa kuin muilla, ja lisää, että johtajan on pyrittävä saamaan ryhmäläisten vertailut toi-

siinsa kasvattamaan motivaatiota eivätkä ainakaan laskemaan sitä. Esimiehen on Pohjanhei-

mon (2012, 2020) mielestä osoitettava oman työn merkitys kokonaisuuden kannalta, ja kaik-

kien työpanoksen tulisi olla koko ryhmän nähtävillä. 

5.2 Injunktiivinen normi 

Injuktiiviset (englanniksi injunctive tai prescriptive) normit määrittelevät, mitä ihmiset hy-

väksyvät ja paheksuvat tietyssä kulttuurissa (Reno ym. 1993, 104). Ne heijastavat yksilön käsi-

tyksiä siitä, mitä hänelle merkittävät ihmiset ajattelevat ja hyväksyvät, että miten hänen pi-

täisi toimia. Ne motivoivat toimintaan korostamalla mahdollisia sosiaalisia palkintoja ja ran-

gaistuksia johonkin tiettyyn käyttäytymiseen sitoutumalla tai olemalla sitoutumatta siihen. 

(White ym. 2009, 5–6.) 

Injunktiivisen normin kohdalla puhutaan usein säännöistä, mutta sosiaalisena normina se on 

sääntöä syvällisempi. Sääntö herättää ajatuksen rajoituksesta tai sanktiosta, mutta injunktii-

vinen normi keskittyy ennemmin sääntöjen noudattamisen tai tekojen toivottavuuteen ja hy-

väksyttävyyteen. Käyttäydymme niin kuin käyttäydymme, sillä tietty ryhmä pitää sitä toivot-

tavana tai ei-suositeltavana ja sitä arvotetaan sosiaalisesti. (Dubois & Jellison 2003, 2.) 

Toisin kuin deskriptiivisten normien, injunktiivisten normien avulla voidaan saada aikaan sosi-

aalisesti toivottavaa käyttäytymistä ympäristöissä, joissa esiintyy sosiaalisesti ei-toivottua 

käytöstä. Ensin on kiinnitettävä huomio pois todisteista, eli deskriptiivisen normin kuvaamasta 

huonosta käytöksestä, minkä jälkeen on saatava yksilöiden huomio sosiaaliseen hyväksyntään 

ja paheksumiseen, jotka motivoivat käyttäytymään heitä sosiaalisesti halutulla tavalla. Huo-

mio käännetään johonkin tiettyyn tiedon tai motivaation näkyvään lähteeseen reaktion muut-

tamiseksi. (Reno ym. 1993, 104.) 

Deskriptiiviset normit vaikuttavat siis injunktiivisia normeja enemmän siihen, ryhdytäänkö 

itse riskialttiisiin toimiin, mutta koettu injunktiivinen normi ennustaa deskriptiivistä normia 

voimakkaammin sitä, miten muille tullaan suosittelemaan riskialtista toimintaa (Zou & Savani 

2019, 646). 
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5.3 Luottamuksen suhde sosiaalisiin normeihin 

Luottamus on psykologinen tila, jossa suostutaan tekemään itsestä haavoittuvainen toiselle 

henkilölle sen takia, että asioiden uskotaan menevän sen avulla hyvään suuntaan. Silloin ei 

täysin kontrolloida omaa tilannetta. Omien oikeuksien ja etujen uskotaan toteutuvan, kun 

johtajaan luotetaan, mutta luottamuksen rikkominen aiheuttaa haitallisia vaikutuksia ryhmän 

toimintaan. (Robbins & Judge 2016, 228.) Luottamusta on tutkittu erityyppisissä työsuhteissa 

ja osana työn tekemisen yhteyttä hyvin paljon (Kovalainen ym. 2021, 7). 

Robbins ja Judge (2016, 228–229) korostavat, että työntekijöiden ja esihenkilöiden välisessä 

luottamuksessa on lukuisia etuja. He esittävät esimerkkeinä eduista, joita tutkimukset ovat 

osoittaneet, 

• rohkeamman riskinottokyvyn, 

• informaation jakamisen parantumisen, 

• toisiinsa luottavien ryhmäläisten tehokkuuden ja 

• tuottavuuden. 

Kovalaisen ym. (2021, 17–22) mukaan etätyötä valvotaan vähän ja luottamus työntekijöihin on 

Suomessa suuri. Heidän kyselyssään, joka tehtiin loka-marraskuun vaihteessa vuonna 2020, yli 

80 prosentin mielestä työnantajan luottamus työntekijöihin ja työsuorituksiin on pysynyt en-

nallaan, ja enemmän on niitä, jotka kokevat luottamuksen jopa kasvaneen etätöissä kuin 

niitä, joiden mielestä se on heikentynyt. 

Nopean siirtymisen etätöihin pandemian takia katsotaan onnistuneen Suomessa, mikä on nä-

kynyt siinä, että työnantajien ja työntekijöiden välillä on pysynyt vahva luottamus toisiinsa. 

Työt on hoidettu myös etänä ilman valvontaa. Sujuvaa siirtymistä on avittanut suuri digi-

loikka, joka mahdollisti kevään 2020 aikana etätyöhön siirtymisen melko ongelmattomasti. 

(Kovalainen ym. 2021, 20.) 

Rocco (1998, 501) esittää kuitenkin, että sähköisesti, erityisesti tekstipohjaisesti tapahtuva 

viestintä johtaa ryhmissä haavoittuvuuden tunteen kokemiseen, jonka seuraus on, että tiimin 

jäsenet eivät pysty kehittämään luottamusta. Haavoittuvuuden käsitys johtuu tiimin jäsenten 

individualistisen tai petollisen käytöksen riskistä. Toiminnan edellytys näissä tapauksissa on 

hänen tutkimuksensa mukaan luottamuksen luominen, ja viestinnällä on siinä keskeinen rooli. 

6 Tutkimus 

6.1 Tutkimuksen tavoite 

 



  19 

 

 

Tutkimuksen tavoitteena on selvittää, miten sosiaalisen työympäristön muutos toimistolta 

etätyöhön vaikuttaa AJ-konsernin asiakaspalvelijoiden avun kysymiseen ja päätöksentekoon 

sovituista työtavoista. 

 

Avun kysymisen tavoista selvitetään, kuinka usein apua kysytään suullisesti ja kirjallisesti, mi-

ten hyvin apua on saatu, miten vastaajat uskovan muiden huomanneen vastaajan avun kysy-

misen tavat sekä kuinka herkästi manuaaleja, eli ohjekirjoja käytetään. Kaikissa osa-alueissa 

selvitetään, onko etätyössä ja toimistotyössä niiden osalta eroja. 

 

Sääntöjen noudattamisesta tutkitaan erikseen sitä, miten palautussääntöjä ja miten alennus-

sääntöjä noudatetaan. Sääntöjen noudattamisesta selvitetään, vaikuttaako avun kysymisen 

määrä tehtyihin päätöksiin, vaikuttaako sääntöjen noudattamiseen oletus siitä, ovatko muut 

huomanneet tehdyt päätökset, vaikuttaako sääntöjen noudattamiseen se, miten uskoon mui-

den toimineen, vaikuttaako asiakaspalveluväline sääntöjen noudattamiseen sekä vaikutta-

vatko ikä ja työkokemus päätöksiin. 

6.2 Tutkimusotos 

Perusjoukko, eli ne, joista tutkimuksessa ollaan kiinnostuneita (Vehkalahti 2014, 43), ovat ne 

AJ-konsernin asiakaspalvelijat, jotka ovat ehtineet tehdä sekä etä- että toimistotyötä. Ky-

seessä on siis kokonaistutkimus (Hirsijärvi, Remes & Sajavaara 2009, 179), kun kaikille kritee-

rit täyttäville henkilöille on lähetetty kysely. Kysely lähetettiin kaikkiaan 49 henkilölle, mutta 

kyselyn lähettämisen jälkeen selvisi, että heistä 28 täyttää kriteerit, sillä ruotsin toimipis-

teellä ei tehty lainkaan etätöitä. 

Kaikilta maajohtajilta kysyttiin lupa kyselyn lähettämiseen. Asiakaspalvelijoiden sähköposti-

osoitteet kerättiin yrityksen yhteisen keskustelukanavan ja organisaatiokaavion kautta. Kysely 

lähetettiin perusjoukon jokaiselle edustajalle, jotka vielä kyselyhetkellä olivat AJ-konsernin 

palveluksessa. 

Lisäksi lähetettiin erillinen kysely asiakaspalvelijoiden esihenkilöille ja verrattiin asiakaspal-

velijoiden vastauksia avun kysymisen tavoista heidän ajatuksiinsa. Lopuksi esitetään tilastoja 

Suomen toimispisteen palautusten määrästä ja selvitetään, onko niissä tapahtunut pandemia-

aikana muutoksia. 

6.3 Tutkittavat päätöksenteon ilmiöt 

Päätöksentekoa tutkitaan sosiaalisten normien ja ryhmänormien näkökulmasta. Injunktiivisia 

normeja, eli sitä, miten muiden merkittävien ihmisten ajatellaan suhtautuvan omaan toimin-

taan, tutkitaan selvittämällä uskovatko asiakaspalvelijat muiden tietävän, miten he toimivat 
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ja miten nuo uskomukset vaikuttavat heidän toimintaansa. Merkittävinä ihmisinä pidetään 

kollegoita ja esihenkilöitä. 

Deskriptiivisiä normeja tutkitaan selvittämällä, miten asiakaspalvelijat ajattelevat muiden 

merkittävien ihmisten toimivan ja miten ajatukset vaikuttavat heidän omaan toimintaansa. 

6.4 Hypoteesit 

6.4.1 Avun kysyminen 

Avun kysymiseen liittyvät hypoteesit tutkimuksessa ovat, että toimistolla apua kysytään esi-

henkilöiltä ja kollegoilta useammin kuin etätyössä ja apua saadaan toimistolla paremmin 

kuin etätöissä. Lisäksi hypoteeseina sosiaalisten normien kannalta on, että se, huomaavatko 

esihenkilöt ja kollegat, miten hankalat päätökset hoidetaan, vaikuttaa avun kysymisen mää-

rään ja että etänä päätöksiä tehdään itsenäisemmin kuin toimistolla. 

6.4.2 Sääntöjen noudattaminen 

Sääntöjen noudattamiseen kannalta hypoteesina tutkimuksessa on, että palautusohjeista ja 

alennussäännöistä joustetaan etänä useammin kuin toimistolla. Lisäksi sosiaalisten normien 

kannalta hypoteeseina on, että se, uskovatko asiakaspalvelijat esihenkilöiden ja kollegoiden 

huomaavan palautus- ja alennussäännöistä joustamisen, vähentää säännöistä joustamista ja 

se, kuinka paljon asiakaspalvelijat arvioivat kollegoidensa joustavan palautus- ja alennus-

säännöistä, vähentää säännöistä joustamista. 

6.5 Kysely asiakaspalvelijoille 

Kysely oli tarkoitus lähettää kaikille asiakaspalvelua tekeville työntekijöille, jotka ovat teh-

neet AJ-konsernissa sekä etä- että toimistotyötä, eli he pystyvät vertailemaan kokemuksiaan 

ja ajatuksiaan kummassakin. Jotta toimipistekohtaisten ja kulttuurillisten erojen vaikutus voi-

daan häivyttää, kysely lähetettiin kaikille AJ-konsernin maille, joiden asiakaspalvelut siirtyi-

vät jossakin määrin etätyöhön koronapandemian aikana. 

Maajohtajilta kysyttiin sähköpostitse lupaa kyselyyn, ja kaikki sen antoivat. Saatteessa oli eri-

telty, että tarkoitus kysellä kokemuksia nimenomaan sekä etätyötä että toimistotyötä teh-

neiltä, mutta vasta kyselyn lähetyksen jälkeen kävi ilmi, että pääkonttorilla Ruotsissa asiakas-

palvelijat eivät olleet tehneet etätöitä lainkaan. Sen takia vastausprosentti jäi selvästi arvioi-

tua pienemmäksi, sillä pääkonttorilla henkilöstömäärä asiakaspalvelussakin on selvästi suu-

rempi kuin muissa toimipisteissä. 

Vastauksia on nyt AJ-konsernin Suomen, Norjan, Itävallan ja Norjan toimipisteiltä. Luotetta-

vuuden kannalta vastausprosentti on oleellinen tekijä tutkimuksessa (Vehkalahti 2014, 44), 
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mutta koska pääkonttorin asiakaspalvelijat jäivät väärinkäsityksen vuoksi kokonaan pois, voi-

daan vastausprosentti laskea jäljelle jäävistä maista. 

Kyselyssä käytettiin toisensa poissulkevia vastausvaihtoehtoja ja avoimia kysymyksiä. Kysely 

lähetettiin Suomen toimipisteen työntekijöille suomeksi ja muille maille englanniksi käännet-

tynä. Englanti on konsernin virallinen kieli. 

Kysely lähetettiin asiakaspalvelijoille kesäkuun 14. päivä vuonna 2022 ja vastausaikaa annet-

tiin kesäkuun loppuun saakka. Kysely tehtiin Google Forms -ohjelmistolla. Sen ohessa lähetet-

tiin saatekirje (liitteet 4 ja 5). Muistutusviesti lähetettiin saatekirjeellä (liite 7) 21. kesä-

kuuta. 

6.5.1 Demografiset tekijät 

Demografisista tekijöistä kyselyssä kysyttiin maa, jossa vastaajat työskentelevät, heidän teke-

mänsä toimistotyön ja etätyön määrä, vastaajien työkokemus omalla toimipisteellään sekä 

ikä. Vastaajille luvattiin, että tutkimuksesta ja tuloksista ei voi tunnistaa yksittäisiä vastaajia, 

minkä takia demografisten tekijöiden vastauksia ei esitetä työssä kovin tarkkaan. Joistakin 

maista vastauksia on niin vähän, että tunnistaminen olisi vastausten perusteella mahdollista, 

jos esimerkiksi esitetään, minkä ikäisiä vastaajia yksittäisistä maista on. 

6.5.2 Avun kysyminen 

Sekä avun kysymiseen että sääntöjen noudattamiseen liittyvissä kysymyksissä kysyttiin ensin 

kaikki toimistotyöhön liittyvät kysymykset ja sen jälkeen kaikki etätyöhön liittyvät kysymyk-

set. Jako on tehty sen takia, että vastaajat eivät itse muistaisi, mitä ovat edelliseen kysymyk-

siin vastanneet ja alkaisi vertailemaan vastauksiaan etä- ja toimistotyön välillä, kun vastaavat 

kysymykset ovat riittävän kaukana toisistaan. 

Avun kysymisestä kyselyssä selvitettiin, kuinka usein vastaajat ovat kysyneet apua kirjallisesti 

ja kuinka usein suullisesti erikseen esihenkilöiltään ja kollegoiltaan. Omatoimisuutta selvitet-

tiin kysymällä, miten usein vastaajat ovat käyttäneet manuaaleja. Näitä kaikkia vertailtiin 

etänä ja toimistossa. 

Kyselyssä selvitettiin myös, miten hyvin vastaajat ovat saaneet mielestään apua kysymyksiinsä 

esihenkilöiltään ja kollegoiltaan erikseen etänä ja toimistolla. Lisäksi omatoimisuuden kan-

nalta selvitettiin, uskovatko vastaajat, että kollegat ja esihenkilöt ovat huomanneet, miten 

hyvin vastaajat ovat hoitaneet hankalat päätökset. 
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6.5.3 Sääntöjen noudattaminen 

Sääntöjen noudattaminen jaetaan kyselyssä kahteen osa-alueeseen: palautussääntöjen ja 

alennussääntöjen noudattamiseen. Ne on jaettu kyseisiin toimiin, sillä ne tuntuvat konkreetti-

simmilta yleissäännöiltä, joista on sovittu säännöt kaikissa AJ-konsernin eri maissa. Säännöt 

ovat kuitenkin eri maissa hyvin erilaisia, sillä palautukset ja myyjien antamat alennukset hoi-

detaan eri markkinoilla eri tavoin. Kyselyssä ei sen takia alettu yksilöimään palautusmääriä 

eikä alennussummia tai -prosentteja. Palautusohjeet on eritelty tarkasti kunkin konsernin 

maan verkkosivulla, ja alennussäännöistä on sovittu eri maissa sisäisesti. 

Palautusohjeista kysytään, kuinka usein vastaajat ovat joustaneet palautusohjeista toimistolla 

ja etätöissä työskennellessään. Kyselyssä kysyttiin myös, uskovatko vastaajat esihenkilöiden 

tai kollegoiden huomanneen, ovatko he joustaneet palautusohjeista sekä sitä, kuinka usein he 

uskovat kollegoidensa joustavan palautusohjeista. Vastauksia verrataan etänä ja toimistolla. 

Alennussäännöistä joustamisesta selvitettiin kyselyssä erikseen sähköpostitse ja puhelimitse 

tapahtuvaa alennuksista neuvottelua. Yhtä lailla kuin palautusohjeiden kohdalla, alennussään-

töjen kohdalla kysyttiin, kuinka usein vastaajat ovat joustaneet niistä, uskovatko he esihenki-

löiden ja kollegoiden huomanneen joustamisen ja kuinka he arvioivat kollegoidensa jousta-

neen säännöistä etänä ja toimistolla. 

6.5.4 Avoimet kysymykset 

Avoimissa kysymyksissä asiakaspalvelijoilta kysyttiin, miten etäisyys esihenkilöihin ja kollegoi-

hin on vaikuttanut työntekoon, miten hyvin kommunikointi on sujunut, miten päätöstenteko 

on muuttunut etänä sekä miten puhelintyöhön vaikuttaa, jos joku vieressä kuulee puhelut 

(liite 9). 

6.6 Kysely esihenkilöille 

Esihenkilöille lähetettiin erillinen kysely (liite 2), jossa selvitettiin neljällä toisensa poissulke-

valla vastausvaihtoehtokysymyksellä, miten apua heidän näkemyksensä mukaan on kysytty 

heiltä. Avoimilla kysymyksillä (liite 10) kysyttiin avun kysymisen lisäksi esihenkilöiden ajatuk-

sia siitä, miten alennus- ja palautusohjeiden noudattaminen on mahdollisesti muuttunut 

etänä verrattuna toimistotyöhön sekä miten kommunikointi ja hankalien asioiden hoito on 

mahdollisesti muuttunut. 

Kysely lähetettiin asiakaspalvelun esihenkilöille Norjaan, Tanskaan ja Itävaltaan. Asiakaspal-

velijoille lähetetyn kyselyn tutkimusmaista Suomeen ja Ruotsiin esihenkilökyselyä ei lähetetty 

sen takia, että aiemmin oli käynyt selväksi, ettei Ruotsin toimipisteellä tehty asiakaspalvelua 

lainkaan etätyönä ja opinnäytetyön kirjoittaja toimi itse Suomen toimipisteen esihenkilönä. 
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Kysely lähetettiin ensin 5. lokakuuta saatekirjeen kanssa (liite 6) ja 12. lokakuuta lähetettiin 

muistutusviesti, jossa oli mukana saatekirje (liite 8). 

6.6.1 Taustakysymykset 

Taustakysymyksissä esihenkilöiltä selvitetään, kuinka pitkään ja kuinka kattavasti etätyötä on 

kunkin esihenkilön toimipisteessä tehty. 

6.6.2 Vaihtoehtokysymykset 

Vaihtoehtokysymyksissä selvitetään, kuinka usein apua on kysytty ja onko apua kysytty useam-

min kirjallisesti vai suullisesti. 

6.6.3 Avoimet kysymykset 

Avoimia kysymyksiä on esihenkilöille enemmän kuin asiakaspalvelijoille. Niissä kysellään esi-

henkilöiden mielipiteitä siitä, miten heidän mielestään päätöksenteko, kommunikointi, avun-

kysyminen ja sääntöjen noudattaminen alennusten ja palautusten osalta ovat mahdollisesti 

muuttuneet (liite 10). 

6.7 Tilastoja Suomen toimipisteen palautuksista 

Suomen toimipisteen osalta selvitetään, miten palautuneiden tuotteiden määrät ovat muuttu-

neet vuoden 2019 alusta vuosineljänneksittäin ja onko etätyöhön siirtymisen aikaan tullut nii-

den osalta mitään tilastopoikkeamia. Palautuneiden tuotteiden määrät selvitetään palautuk-

siin liittyvien hyvitysten perusteella. Jokaisesta tuotepalautuksesta tehdään AJ-konsernissa 

hyvitys, jonka syyksi merkitään palautus. 

Tilastoon vaikuttavat hyvin monet asiat, kuten vaihtuvuus työntekijöissä, myyntimäärien muu-

tokset ja yksittäiset suuret palautukset, minkä takia tilasto toimii suuntaa antavana. Määriä 

tutkittaisiin tarkemmin, jos etätyön takia tilastoissa näkyy selvä piikki, joka antaisi viitteitä 

palautusmäärien kasvusta. 

6.8 Mittaamistavat 

Demografisten tekijöiden ja sosiaalisia vaikutuksia selvittävien kysymysten vaikutusta avun 

kysymisen tapoihin ja sääntöjen noudattamiseen tutkitaan selvittämällä, onko niiden välillä 

korrelaatiota. 

Avun kysymisen tapoja ja sääntöjen noudattamista vertaillaan keskiarvojen avulla toimisto-

työn ja etätyön välillä.  Keskiarvojen vertailuun käytetään Wilcoxon merkittyjen sijalukujen 

testiä. Kyseinen testi on käyttökelpoinen silloin, kun otoskoko on pieni ja tarkasteltavat 
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muuttujat ovat mielipideasteikollisia eikä keskiarvo ole aivan sopiva tunnusluku niille (Taanila 

2020), minkä takia se sopii tämän tutkimuksen datan analysointiin. 

Avointen kysymysten vastauksia analysoidaan edellisten tulosten tukena. 

7 Tulokset 

7.1 Tulokset kootusti 

Asiakaspalvelijoiden päätöksenteon tapoihin avun kysymisen ja sääntöjen noudattamisen kan-

nalta etätyöllä ei ole asiakaspalvelijoille esitetyn kyselyn perusteella tilastollisesti merkitse-

vää vaikutusta. Apua kysytään asiakaspalvelijoiden vastausten mukaan suullisesti hieman har-

vemmin etänä kuin toimistolla. Kahden esihenkilön vastausten mukaan apua kuitenkin kysy-

tään etänä selvästi harvemmin kuin toimistolla ja etänä selvästi useammin kirjallisesti kuin 

suullisesti tai kasvokkain. Heidän avointen vastausten kommenttien perusteella on viitteitä 

siitä, että kasvokkaisia kohtaamisia on etätöiden aikaan kaivattu. Myös tutkimusten mukaan 

kasvokkaisia kohtaamisia tarvitaan (Rocco 1998, 501–502). 

Oma käsitykseni Suomen toimipisteen esihenkilönä on, että apua kysytään suullisesti toimis-

tolla selvästi herkemmin kuin toimistolla ja tietyt henkilöt soittavat etänä puhelimitse ja vi-

deopuhelulla, mutta monet eivät kysy etänä lainkaan apua suullisesti tai kasvotusten. Kun 

seuraava tapaamiskerta toimistolla on tiedossa ja tulossa piakkoin, monimutkaisten päätösten 

tekemistä lykätään siihen, että esihenkilön eli minun kanssani keskustellaan toimistolla. 

Sosiaalisilla normeilla ei ole asiakaspalvelijoille esitetyn kyselyn perusteella tilastollisesti 

merkitsevää vaikutusta AJ-konsernin asiakaspalvelijoiden päätöksentekoon. Se, huomaavatko 

esihenkilöt tai kollegat säännöistä joustamiset, ei vaikuta kyselyn perusteella siihen, jouste-

taanko niistä. Poikkeuksena korrelaatiokertoimien perusteella on, että kirjallisia kysymyksiä 

esitetään kollegoille toimistolla ja esihenkilöille etänä sitä harvemmin, mitä enemmän usko-

taan heidän huomaavan tavat, joilla asiakaspalvelija hoitaa hankalat päätökset. Sillä, miten 

asiakaspalvelijat uskovat muiden toimivan, eli deskriptiivisellä normilla, ei ole tutkimuksen 

mukaan vaikutusta asiakaspalvelijoiden päätöksentekoon. 

Ne AJ-konsernin asiakaspalvelijat, jotka uskovat muiden huomaavan palautusohjeista jousta-

miset, myös joustavat niistä selvästi muita useammin. Se osoittaa, että esihenkilön tai kolle-

goiden palautteita sääntöjen rikkomisesta ei pelätä – eikä toisaalta odoteta palkintoja positii-

visesta käytöksestä, eli sääntöjen noudattamisesta. 

AJ-konsernin eri toimipisteissä sääntöjä noudatetaan hyvin yhdenmukaisesti. Esihenkilöiltä ky-

sytään toimipistekohtaisesti kirjallisesti apua hieman vaihtelevasti, mutta kollegoilta apua 
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kysytään eri toimipisteissä yhtä usein ja samoin tavoin etänä ja toimistolla. Uudemmat asia-

kaspalvelijat kysyvät toimistolla esihenkilöltä apua sekä kasvokkain että kirjallisesti useam-

min kuin pidempään konsernissa työskennelleet. Esihenkilöiden kyselystä kävi ilmi, että uudet 

työntekijät ovat säästelleet kysymyksiään toimistolle. 

Asiakaspalvelijoiden avointen vastausten mukaan jotkut asiakaspalvelijat ovat tehneet pää-

töksiä ja kommunikoineet yhtä hyvin etänä ja toimistolla – kiitos Teams-ohjelman kautta vies-

timisen ja esihenkilöiden avun – mutta monien mielestä kommunikointi on vähentynyt ja pää-

töksiä on tehty omatoimisemmin. Ongelmia heillä ei ole kuitenkaan ollut, ja jotkut kokevat 

päätöksenteon parantuneen työrauhan ansiosta. 

Useat nostavat avoimissa vastauksissaan esille toimiston hälyn puutteen etänä, vaikka siitä ei 

kysymyksissä erikseen edes kysytty. Sitä asiakaspalvelijat eivät pidä merkityksellisenä omien 

puheluiden sujumiseen, kuulevatko kollegat tai esihenkilöt heidän puhelunsa. 

7.2 Asiakaspalvelijoiden vastaukset 

7.2.1 Vastausprosentti ja vastaajien kuvaus 

Vastauksia on kahdeltatoista asiakaspalvelijalta. Vastausten määrä jäi pieneksi sen takia, että 

etätöitä ei yrityksessä ole tehnyt kovin moni toimipiste. Pienen, alle kolmenkymmenen henki-

lön, otoskoon keskiarvot eivät ole välttämättä ehtineet vakiintua (Taanila 2019), eli tulokset 

eivät sellaisenaan ole helposti yleistettävissä. 

Kysely lähetettiin kaikkiaan 49 asiakaspalvelijalle, mutta koska Ruotsin toimipiste jää pois las-

kuista, jäljelle jää 28 konsernissa kyselyn lähettämisen aikaan työskennellyttä asiakaspalveli-

jaa, jotka ovat tehneet etätöitä. Vastausprosentti on heistä laskettuna 42,9, eli kyselyyn on 

vastannut melko suuri osa perusjoukosta. 

Vastauksia on jokaisesta maasta, joissa etätyöhön siirryttiin. Kuvassa 2 on eritelty vastaaja-

määrän mukaan eri toimipisteet, joissa etätyötä on tehty. 
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Kuva 2: Vastaajamäärät toimipisteittäin 

Vastaajissa ei ollut ainuttakaan alle 20- tai yli 60-vuotiasta, mutta kaikista muista ikäryh-

mistä, eli 20–29-, 30–39-, 40–49- ja 50–59-vuotiaista löytyi vastaajia. 

 

Kuva 3: Vastaajien ikäjakauma 

Yhtään yli seitsemän vuotta yrityksessä työskennellyttä ei ole vastaajissa, mutta alle vuoden, 

1–3 vuotta, 3–5 vuotta ja 5–7 vuotta yrityksessä työskennelleitä löytyi vastaajien joukosta. 

0 1 2 3 4 5 6

Suomi

Norja

Tanska

Itävalta

Vastaajien määrä

0 1 2 3 4 5 6

Alle 20 vuotta

20–29 vuotta

30–39 vuotta

40–49 vuotta

50–59 vuotta

60 vuotta tai yli

Vastaajien ikäjakauma



  27 

 

 

 

Kuva 4: Vastaajien työkokemus konsernissa 

Toimistotyötä kyselyyn vastanneet ovat tehneet vastaushetkellä kaikki yli kuukauden ja suurin 

osa yli vuoden verran. 

 

Kuva 5: Vastaajien työkokemus AJ-konsernin toimistossa 

Vastaajista yksi on tehnyt konsernissa etätöitä korkeintaan viikon, mutta muut vastaajat ovat 

tehneet etätöitä vähintään kuukauden ja suurin osa yli vuoden. Kyselyyn vastanneilla on siis 

vahva kokemus sekä etä- että toimistotyöstä konsernissa. 

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5

Alle vuoden

1–3 vuotta

3–5 vuotta

5–7 vuotta

7 vuotta tai yli

Työkokemus AJ-konsernissa

0 2 4 6 8 10 12

En lainkaan

Enintään viikon verran

Yli viikon mutta alle kuukauden verran

Yli kuukauden mutta alle vuoden verran

Yli vuoden verran

Työkokemus toimistossa AJ-konsernissa
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Kuva 6: Vastaajien työkokemus AJ-konsernissa etänä 

7.2.2 Avun kysyminen toimistolla ja etänä 

Taulukossa 1 esitetään asiakaspalvelijoiden avun kysymiseen liittyvien vastausten keskiarvot 

ja niiden erot etä- ja toimistotyön välillä. Taulukossa vasemmalla on kysymys, jota vertaillaan 

ensin toimistolla ja sitten etänä. Niiden oikealla puolella on suunta keskiarvolle, eli onko vas-

tausten keskiarvo etänä suurempi vai pienempi kuin toimistolla ja kuinka suuri ero on. Oike-

alla puolella on keskiarvon mukainen vastausvaihtoehto. 

Jokaisessa avun kysymiseen liittyvässä toimisto- ja etätyötä vertailevassa kysymyksessä vas-

tausten keskiarvo on asiakaspalvelijoilla lähinnä samaa vastausvaihtoehtoa. Taulukosta kui-

tenkin näkee, että etänä kysytään suullisesti hieman vähemmän apua kuin toimistolla sekä 

kollegoilta että esihenkilöiltä, mutta niissäkin vastausvaihtoehdot pysyvät samana. 

 

Avun kysyminen Keskiarvot 

  

 

Toi-

mis-

tolla 

Etänä Suunta Vastausvaihtoehto 

Kuinka usein olet kysynyt suulli-

sesti apua työtehtäviin esihenki-

löltäsi 

2,33 2,25 -0,08 Harvemmin kuin kerran vii-

kossa 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

En lainkaan

Enintään viikon verran

Yli viikon mutta alle kuukauden verran

Yli kuukauden mutta alle vuoden verran

Yli vuoden verran

Työkokemus etänä AJ-konsernissa
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Kuinka usein olet kysynyt esihen-

kilöltäsi apua kirjallisesti 

2 2,08 0,08 Harvemmin kuin kerran vii-

kossa 

Miten hyvin olet mielestäsi saanut 

esihenkilöltäsi apua kysymyksiisi 

4,08 4,08 0 Olen saanut useimmiten hy-

viä vastauksia kysymyksiini 

Uskotko, että esihenkilösi on huo-

mannut, miten olet hoitanut itse 

hankalat päätökset 

2,33 2,42 0,09 On huomannut joskus 

Kuinka usein olet kysynyt suulli-

sesti apua kollegoiltasi 

3,17 2,83 -0,34 1–4 kertaa viikossa 

Kuinka usein olet kysynyt kolle-

goiltasi apua kirjallisesti 

2,42 2,42 0 Harvemmin kuin kerran vii-

kossa 

Miten hyvin olet mielestäsi saanut 

kollegoiltasi apua kysymyksiin 

4,25 4,33 0,08 Olen saanut useimmiten hy-

viä vastauksia kysymyksiini 

Uskotko, että kollegasi ovat huo-

manneet, miten olet hoitanut itse 

hankalat päätökset 

2,42 2,33 -0,09 Ovat huomanneet joskus 

Miten paljon olet käyttänyt manu-

aaleja yhteisiin toimintatapoihin 

3,08 2,72 -0,36 Käytän suurinpiirtein yhtä 

paljon manuaaleja kuin haen 

vastauksia muualta 

Taulukko 1: Asiakaspalvelijoiden avun kysymiseen liittyvien vastausten keskiarvot ja niiden 

erot etä- ja toimistotyön välillä. 

7.2.3 Kaksisuuntaisen Wilcoxon merkittyjen sijalukujen testin tuloksia 

Etä- ja toimistotyön erojen merkitsevyyttä vertaillaan kaksisuuntaisen Wilcoxon merkittyjen 

sijalukujen testin avulla, jossa nollahypoteesi on, että apu kysytään yhtä usein ja samoin ta-

voin etänä kuin toimistolla. 

Taulukossa 2 testin tulokset esitetään niin, että vasemmalla taulukossa on kysymys, jonka 

vastauksia on vertailtu Wilcoxon testillä etänä ja toimistolla. Oikealla on kaksisuuntaisen Wil-

coxon merkittyjen sijalukujen testin tulos merkitsevyystasolla 0,05. 
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Kaksisuuntaisen Wilcoxon merkittyjen sijalukujen testin perusteella sillä, ovatko työntekijät 

etätöissä vai toimistossa, ei ole merkitsevyystasolla 0,05 merkitystä avun kysymiseen. Nolla-

hypoteesia ei voitu kumota, sillä jokaisen testin p-arvo suurempi kuin merkitsevyystaso 0,05. 

Avun saamiseen esihenkilöiltä oltiin sekä etänä että toimistolla yhtä tyytyväisiä: puolet vas-

taajista valitsi saman vaihtoehdon, neljäsosa oli tyytyväisempi avun saamiseen etänä ja nel-

jäsosa avun saamiseen toimistossa. 

kolme neljäsosaa vastaajista käyttää manuaaleja yhtä usein toimistolla kuin etänä, mutta yk-

sikään ei käytä niitä etänä useammin, eli neljäsosa vastaajista turvautuu manuaaleihin use-

ammin toimistolla kuin etänä. 

Kolme neljäsosaa vastaajista kysyy apua suullisesti/kasvokkain yhtä usein toimistolla ja etänä, 

ja viimeinen neljännes vastaajista kysyy etänä suullisesti apua kollegoiltaan harvemmin kuin 

toimistolla. 

 

Vertailtava kysymys toimistolla ja etänä Kaksisuuntaisen Wil-

coxon merkittyjen sija-

lukujen testi 

  P-arvo merkitsevyysta-

solla 0,05 

Kuinka usein olet kysynyt kasvokkain/suullisesti apua työtehtä-

viin esihenkilöltäsi? 

0,783 

Kuinka usein olet kysynyt esihenkilöltäsi apua kirjallisesti? 0,739 

Miten hyvin olet mielestäsi saanut esihenkilöltäsi apua kysymyk-

siisi? 

1,000 

Uskotko, että esihenkilösi on huomannut, miten olet hoitanut 

itse hankalat päätökset? 

0,564 

Kuinka usein olet kysynyt kasvokkain/suullisesti apua kollegoil-

tasi? 

0,102 

Kuinka usein olet kysynyt kollegoiltasi apua kirjallisesti? 0,891 
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Miten hyvin olet mielestäsi saanut kollegoiltasi apua kysymyk-

siin? 

0,564 

Uskotko, että kollegasi ovat huomanneet, miten olet hoitanut 

itse hankalat päätökset? 

0,564 

Miten paljon olet käyttänyt manuaaleja yhteisiin toimintatapoi-

hin? 

0,102 

Taulukko 2: Kaksisuuntaisen Wilcoxon merkittyjen sijalukujen testi sille, miten usein ja millä 

tavoin apua kysytään toimistolla ja etänä. Testattavana on nollahypoteesi. 

7.2.4 Avoimet vastaukset 

Avoimet vastaukset siihen, miten etäisyys esihenkilöön ja kollegoihin on vaikuttanut työnte-

koon etänä, osoittavat myös, että muutokset toiminnassa eivät ole olleet suuria, vaikka pieniä 

eroja toimistotyöhön on. Esihenkilöiden apuun on oltu tyytyväisiä. 

”Olen tehnyt päätöksiä omatoimisemmin etänä, enkä ole informoinut niin paljon tekemisis-

täni kollegoille tai esihenkilölle. Toimistolla keskustelen ja kyselen enemmän kollegoilta 

sekä esihenkilöltäni ennen vaikeiden päätösten tekoa.” 

”Ei mitenkään. Yhtä nopeasti tulee vastaukset esimieheltä. Ne on useimmiten kysytty team-

sissä, sekä toimistolla että kotona.” 

”Se on ollut ratkaisevaa, ilman heidän hyvää apuaan ja tunnetta, että voin kysyä mistä ta-

hansa, en olisi työskennellyt yhtä hyvin etänä” 

”Ei ole vaikuttanut lainkaan. Teams toimii loistavasti” 

”Vastaaminen kestää joskus hieman kauemmin, koska et voi mennä vain kollegan luo” 

Vastaukset kysymykseen ”Miten hyvin kommunikointi kollegojen ja esihenkilön kanssa on si-

nulla sujunut etänä?” osoittavat myös pientä muutosta joillakuilla asiakaspalvelijoista, mutta 

ei kovin suurta eroa toimistotyöhön. Kommunikointi on vähentynyt, ja vastausten perusteella 

näyttää siltä, että kommunikointitavat ovat paremmin hallittavissa, eli yllättäviä keskeytyksiä 

ei tule etänä yhtä lailla kuin toimistolla. 

”Hyvin. Chatin voi hiljentää tai lukea omaan tahtiin, toisin kun hälyn toimistolla. Keskitty-

minen kotona on huomattavasti parempaa.” 

”Kommunikointi on hieman hitaampaa, mutta silti sujunut hyvin.” 
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”Omasta mielestäni ihan hyvin, mutta kommunikointi on vähentynyt etätöiden aikana. Kom-

munikoin etänä pääasiassa kirjallisesti. Esimiehen kanssa myös joskus suullisesti puhelimen 

välityksellä, jos on jokin monimutkaisempi case, joka vaatii sitä.” 

”Juttelimme paljon Teamsissä, jotkut jopa lounaan aikana, joten se on ollut hyvää” 

”Ehkä vähän vähemmän satunnaista viestintää, mutta minulla ei ole ongelmia etäviestin-

nässä” 

”Keskustelemme aina Teamsissa - sekä työ- että hauskapitojuttuja” 

Kysymykseen ”Miten työtehtäviin liittyvien päätöstesi tekeminen on muuttunut etätöihin siir-

tymisen jälkeen?” jotkut asiakaspalvelijat vastaavat tekevänsä päätöksiä itsenäisemmin 

etänä, mutta monien mielestä muutoksia ei ole toimistotyöhön verrattuna. 

”Omalta osaltani en ole miettinyt aiemmin kysymystä, mutta en koe, että vaikuttaisi päätök-

siini.” 

”Päätöksen teko ei ole muuttunut, aikataulutus on vain suuremmassa roolissa johtuen digi-

taalisesta kommunikoinnista kollegojen välillä.” 

”Olen tehnyt päätöksiä omatoimisemmin etänä, enkä ole informoinut niin paljon tekemisis-

täni kollegoille tai esihenkilölle. Toimistolla kerron enemmän kollegoille ja esihenkilölle 

päätöksistäni.” 

”Se oli yhtä hyvää kuin toimistossa, ehkä parempaa, koska minulla oli aikaa ajatella.” 

”Päätöksiä tehdään itsenäisemmin”. 

7.2.5 Avun kysymiseen vaikuttavat tekijät 

Avun kysymisen osalta selvitettiin, onko iällä tai työkokemuksella merkitystä avun kysymisen 

tapoihin ja määriin. Lisäksi selvitettiin, vaikuttaako se, uskovatko vastaajat esihenkilöiden tai 

kollegoiden huomanneen, miten tehtävät on hoidettu, avun kysymiseen tai manuaalien käyt-

töön. 

Taulukossa 3 esitetään, millä muuttujilla on vaikutus avun kysymisen tapoihin. Vasemmalla 

taulukossa on muuttuja, keskellä avun kysymisen tapa ja oikealla niiden välinen korrelaatio-

kerroin. 

 



  33 

 

 

Muuttuja Avun kysymisen tapa Korre-

laatio-

kerroin 

Missä maassa työskentelet? Kuinka usein olet kysynyt esihenkilöl-

täsi apua kirjallisesti (chat, sähköposti 

yms. avulla), kun olet työskennellyt 

toimistolla? 

-0,606 

Työkokemus AJ Tuotteilla Kuinka usein olet kysynyt kasvokkain 

apua työtehtäviin esihenkilöltäsi, kun 

olet työskennellyt toimistolla? 

-0,693 

Työkokemus AJ Tuotteilla Kuinka usein olet kysynyt esihenkilöl-

täsi apua kirjallisesti (chat, sähköposti 

yms. avulla), kun olet työskennellyt 

toimistolla? 

-0,59 

Uskotko, että kollegasi ovat huoman-

neet, miten olet hoitanut itse hankalat 

päätökset, kun olet työskennellyt toi-

mistolla? 

Kuinka usein olet kysynyt kollegoiltasi 

apua kirjallisesti (chat, sähköposti yms. 

avulla), kun olet työskennellyt toimis-

tolla? 

-0,557 

Uskotko, että esihenkilösi on huoman-

nut, miten olet hoitanut itse hankalat 

päätökset, kun olet työskennellyt 

etänä? 

Kuinka usein olet kysynyt esihenkilöl-

täsi apua kirjallisesti (chat, sähköposti 

yms. avulla), kun olet työskennellyt 

etänä? 

-0,695 

Taulukko 3: Eri muuttujien vaikutus avun kysymisen tapoihin. 

Vahvin korrelaatio kyselyssä asiakaspalvelijoille on sen välillä, uskooko asiakaspalvelija esi-

henkilön huomanneen, miten hankalat päätökset on hoidettu ja kuinka usein asiakaspalvelija 

on kysynyt kirjallisesti esihenkilöltä apua etänä. Korrelaatio on negatiivinen, eli apua on ky-

sytty etänä kirjallisesti sitä harvemmin, mitä useammin asiakaspalvelija uskoo esihenkilön 

huomanneen hankalien päätösten hoitamisen. 

Negatiivinen korrelaatio osoittaa myös, että mitä useammin kollegoiden uskotaan huoman-

neen, miten asiakaspalvelija on hoitanut hankalat päätökset, sitä vähemmän kollegoilta kysy-

tään apua kirjallisesti. 
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Työkokemus korreloi niin, että mitä vähemmän asiakaspalvelijalla on työkokemusta, sitä use-

ammin hän kysyy apua esihenkilöltä toimistolla apua kirjallisesti ja kasvokkain. 

Korrelaatiokerrointen perusteella hypoteesi ”Se, huomaavatko esihenkilöt ja kollegat, miten 

hankalat päätökset hoidetaan, vaikuttaa avun kysymisen määrään” voidaan hylätä, sillä korre-

laatiota esiintyy avun kysymisen ja sen, miten asiakaspalvelija uskoo muiden huomaavan käy-

töksen, välillä vain osittain. Kirjallisia kysymyksiä näytetään kuitenkin esitettävän sitä har-

vemmin, mitä enemmän uskotaan muiden huomaavan asioiden hoitamisen tavat. 

7.2.6 Sääntöjen noudattaminen toimistolla ja etänä 

Taulukossa 4 esitetään asiakaspalvelijoiden sääntöjen noudattamiseen liittyvien vastausten 

keskiarvot ja niiden erot etä- ja toimistotyön välillä. Taulukossa vasemmalla on kysymys, jota 

vertaillaan ensin toimistolla ja sitten etänä. Niiden oikealla puolella on suunta keskiarvolle, 

eli onko keskiarvo etänä suurempi vai pienempi kuin toimistolla ja kuinka suuri ero on. Oike-

alla puolella on keskiarvon mukainen vastausvaihtoehto. 

Jokaisessa sääntöjen noudattamiseen liittyvässä toimisto- ja etätyötä vertailevassa kysymyk-

sessä vastausten keskiarvo on asiakaspalvelijoilla lähinnä samaa vastausvaihtoehtoa. Taulu-

kosta näkee, että etänä joustetaan hieman harvemmin palautusohjeista, ja sen, että sekä esi-

henkilöiden että kollegojen uskotaan huomaavan etänä hieman harvemmin palautussäännöistä 

joustamiset kuin toimistolla, mutta vastausvaihtoehdot pysyvät niissäkin keskiarvoisesti sa-

moina. 

 

Sääntöjen noudattaminen Keskiarvot 

  

 

Toi-

mis-

tolla 

Etän

ä 

Suunt

a 

Vastausvaihto-

ehto 

Kuinka usein olet joustanut tarkoista palautus-

ohjeista 

2,33 2,08 -0,25 1–3 kertaa 

Kuinka usein olet joustanut alennussäännöistä 

puhelimitse 

2,33 2,17 -0,16 Kaikkiaan 1–3 

kertaa 

Kuinka usein olet joustanut alennussäännöistä 

sähköpostitse 

1,83 1,92 0,09 Kaikkiaan 1–3 

kertaa 
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Uskotko, että esihenkilösi on huomannut, että 

olet joustanut palautusohjeista 

2,33 2,08 -0,25 On huomannut 

joskus 

Uskotko, että kollegasi ovat huomanneet, että 

olet joustanut palautusohjeista 

2,42 2,17 -0,25 Ovat huoman-

neet joskus 

Uskotko, että esihenkilösi on huomannut, että 

olet joustanut alennussäännöistä 

2,08 1,92 -0,16 On huomannut 

joskus 

Uskotko, että kollegasi ovat huomanneet, että 

olet joustanut alennussäännöistä 

2 2,08 0,08 Ovat huoman-

neet joskus 

Kuinka paljon arvioit kollegoidesi joustaneen 

alennussäännöistä 

2 1,92 -0,08 Yhtä usein 

kuin minä 

Kuinka paljon arvioit kollegoidesi joustaneet pa-

lautusohjeista 

2,25 2,08 -0,17 Yhtä usein 

kuin minä 

Taulukko 4: Asiakaspalvelijoiden sääntöjen noudattamiseen liittyvien vastausten keskiarvot ja 

niiden erot etä- ja toimistotyön välillä. 

7.2.7 Kaksisuuntaisen Wilcoxon merkittyjen sijalukujen testin tuloksia 

Vastausten keskiarvojen erojen tilastollista merkitsevyyttä vertaillaan kaksisuuntaisen Wil-

coxon merkittyjen sijalukujen testin avulla. Taulukossa 5 testin tulokset esitetään niin, että 

vasemmalla taulukossa on kysymys, jonka vastauksia on vertailtu Wilcoxon testillä etänä ja 

toimistolla. Oikealla on kaksisuuntaisen Wilcoxon merkittyjen sijalukujen testin tulos merkit-

sevyystasolla 0,05. 

Testin perusteella sillä, ovatko työntekijät etätöissä vai toimistossa, ei ole merkitsevyysta-

solla 0,05 merkitystä asiakaspalvelijoiden sääntöjen noudattamiseen palautus- tai alennus-

sääntöjen osalta. Nollahypoteesia ei voitu kumota, sillä jokaisen testin p-arvo suurempi kuin 

merkitsevyystaso 0,05. 

Suurimmat erot toimisto- ja etätyön välillä ovat palautusohjeista joustamisessa, mutta erot 

eivät ole testin perusteella tilastollisesti merkitseviä. Erot sääntöjen noudattamisessa ovat 

kuitenkin suurempia kuin avun kysymisen kohdalla. 
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Vertailtava kysymys toimistolla ja etänä Kaksisuuntaisen Wilcoxon 

merkittyjen sijalukujen 

testi 

  P-arvo merkitsevyysta-

solla 0,05 

Kuinka usein olet joustanut tarkoista palautusohjeista? 0,83 

Uskotko, että esihenkilösi on huomannut, että olet joustanut 

palautusohjeista? 

0,83 

Uskotko, että kollegasi ovat huomanneet, että olet joustanut 

palautusohjeista? 

0,83 

Kuinka paljon arvioit kollegoidesi joustaneet palautusohjeista? 0,317 

Kuinka usein olet joustanut alennussäännöistä puhelimitse? 0,414 

Kuinka usein olet joustanut alennussäännöistä sähköpostitse? 0,854 

Uskotko, että esihenkilösi on huomannut, että olet joustanut 

alennussäännöistä? 

0,157 

Uskotko, että kollegasi ovat huomanneet, että olet joustanut 

alennussäännöistä? 

0,803 

Kuinka paljon arvioit kollegoidesi joustaneen alennussään-

nöistä? 

0,803 

Taulukko 5: Kaksisuuntaisen Wilcoxon merkittyjen sijalukujen testi sille, miten usein ja millä 

tavoin apua kysytään toimistolla ja etänä. Testattavana on nollahypoteesi. 

Kolme neljäosaa asiakaspalvelijoista on joustanut palautusohjeista yhtä usein etänä kuin toi-

mistolla. Viimeinen neljäsosa on joustanut palautusohjeista etänä harvemmin kuin toimis-

tolla. 

Asiakaspalvelijoista kolme neljäsosaa uskoo etänä ja toimistolla työskennellessään sekä esi-

henkilön että kollegoiden huomanneen, miten palautusohjeista on joustettu. Viimeinen neljä-

osa uskoo, että esihenkilö ja kollegat ovat huomannut palautusohjeista joustamisen harvem-

min etänä kuin toimistolla. 
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7.2.8 Sääntöjen noudattamiseen vaikuttavat tekijät 

Avun kysymisen määrän vaikutusta sovittujen sääntöjen noudattamiseen selvitetään erikseen 

palautus- ja alennussääntöjen osalta.  Sääntöjen noudattamisen osalta selvitetään myös, vai-

kuttaako avun kysymisen määrä suullisesti tai kirjallisesti palautuspäätösten tekemiseen sekä 

vaikuttaako sääntöjen noudattamiseen se, huomaavatko esihenkilö tai kollegat vastaajan 

oman toiminnan. 

Deskriptiivisen normin kannalta selvitetään, vaikuttaako sääntöjen noudattamiseen se, miten 

vastaaja uskoo muiden toimineen niiden osalta. Edellisten lisäksi selvitetään vaikuttavatko 

ikä, työkokemus tai se, palvellaanko asiakasta kirjallisesti vai suullisesti, sääntöjen noudatta-

miseen. 

Taulukossa 6 esitetään, millä muuttujilla on vaikutus sääntöjen noudattamiseen. Vasemmalla 

taulukossa on muuttuja, keskellä avun kysymisen tapa ja oikealla niiden välinen korrelaatio-

kerroin. 

 

Muuttuja Sääntöjen noudattaminen Korre-

laatio-

kerroin 

Kuinka usein olet kysynyt suullisesti (puhelu, 

Teams-puhelu yms.) apua esihenkilöltäsi, kun 

olet työskennellyt etänä? 

Kuinka usein olet joustanut pa-

lautusohjeista, kun olet työs-

kennellyt etänä? 

-0,529 

Uskotko, että esihenkilösi on huomannut, että 

olet joustanut palautusohjeista, kun olet 

työskennellyt toimistolla? 

Kuinka usein olet joustanut tar-

koista palautusohjeista, kun 

olet työskennellyt toimistolla? 

0,646 

Uskotko, että kollegasi ovat huomanneet, 

että olet joustanut palautusohjeista, kun olet 

työskennellyt toimistolla? 

Kuinka usein olet joustanut tar-

koista palautusohjeista, kun 

olet työskennellyt toimistolla? 

0,754 

Uskotko, että esihenkilösi on huomannut, että 

olet joustanut palautusohjeista, kun olet 

työskennellyt etänä? 

Kuinka usein olet joustanut pa-

lautusohjeista, kun olet työs-

kennellyt etänä? 

0,626 

Uskotko, että kollegasi ovat huomanneet, 

että olet joustanut palautusohjeista, kun olet 

työskennellyt etänä? 

Kuinka usein olet joustanut pa-

lautusohjeista, kun olet työs-

kennellyt etänä? 

0,713 
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Taulukko 6: Eri muuttujien vaikutus asiakaspalvelijoiden sääntöjen noudattamiseen. 

Sääntöjen noudattamisen kannalta palautusohjeiden noudattamisen ja sosiaalisten normien 

välillä on korrelaatioita, mutta sen sijaan alennussääntöjen noudattamisen parissa ei havaita 

kyselyssä korrelaatioita. Kaikki havaitut korrelaatiot kuitenkin osoittavat, että mitä enemmän 

uskotaan esihenkilöiden tai kollegojen huomaavan palautussäännöistä joustamista, sitä enem-

män niistä joustetaan. 

Vahvin korrelaatio kyselyn perusteella on sen välillä, uskovatko asiakaspalvelijat kollegoiden 

huomanneen, miten he joustavat palautusohjeista ja kuinka usein toimistolla on joustettu pa-

lautusohjeista. Korrelaatiokertoimen perusteella ne asiakaspalvelijat, jotka uskovat kollegoi-

den huomaavan palautusohjeista joustamisen, myös joustavat palautusohjeista useimmin. Lä-

hes yhtä vahva korrelaatio esiintyy sekä toimistolla että etänä. 

Korrelaatiota on myös sen välillä, että asiakaspalvelija uskoo esihenkilön huomaavan palau-

tusohjeista joustamisen ja kuinka usein palautusohjeista on joustettu. Lähes yhtä vahva kor-

relaatio esiintyy sekä toimisto- että etätyössä. 

Sääntöjen noudattamiseen saattaisi vaikuttaa se, että toimistolla kollegat tai esihenkilöt voi-

vat kuulla puhelut ja etätöissä eivät ja säännöistä ei uskalleta sen takia joustaa. Kyselyssä ky-

sytään avoimella kysymyksellä, ”Miten sinulla vaikuttaa puhelintyöhön se, että joku vieressä 

kuulee puhelusi?” 

Asiakaspalvelijoiden vastausten perusteella sillä ei ole yhtä vastaajaa lukuun ottamatta mer-

kitystä, että joku kuulee puhelut: 

”Kaikki on tottumiskysymyksiä, en koe mitään eroa suuntaan tai toiseen.” 

”Se ei vaikuta mitenkään, ainoa asia joka häiritsee puhelintyötä on liiallinen meteli puhelui-

den aikana.” 

”Ei mitenkään. Käyttäytymiseni puhelimessa on samanlaista, oli vieressä kollegoita tai ei.” 

”joskus olen hermostunut” 

”ei vaikuta minuun millään lailla, pidän ihmisille juttelusta, ja jos kollegat voivat oppia mi-

nulta, kun olen puhelimessa, se on hienoa!” 

7.2.9 Demografiset tekijät 

Kyselyssä selvisi, että eroja eri toimipisteiden välillä avun kysymisessä on vain hieman. Vas-

taajan toimipisteellä on vaikutusta siihen, kuinka usein esihenkilöltä kysytään toimistolla 
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apua kirjallisesti (taulukko 3). Sääntöjen noudattamiseen toimipisteellä ei ole kyselyn perus-

teella mitään vaikutusta. 

Yksi vastaajista on tehnyt etätyötä AJ-konsernissa hieman mutta enintään viikon verran, muut 

ovat tehneet etätöitä AJ-konsernissa ainakin yli kuukauden. Toimistolla kaikki ovat tehneet 

yrityksessä töitä yli kuukauden, valtaosa yli vuoden. Työkokemusta kahdella vastaajalla on 

alle vuosi, muilla enemmän. 

Työkokemus korreloi sen kanssa, miten apua kysellään kirjallisesti toimistolla ja etänä (Tau-

lukko 3). Mitä vähemmän asiakaspalvelijalla on työkokemusta AJ-konsernissa, sitä useammin 

hän on kysynyt kirjallisesti apua sekä toimistolla että etänä. 

7.3 Esihenkilöiden vastaukset 

Kysely lähetettiin kolmelle esihenkilölle, joista kaksi vastasi kyselyyn. Kummankin johtama 

tiimi on tehnyt asiakaspalvelutyötä etänä yli kaksi vuotta. Toisen tiimi on tehnyt sitä harvoin, 

korkeintaan 20-prosenttisesti ja toisen yli 80-prosenttisesti. Suomessa esihenkilökyselyä ei lä-

hetetty kenellekään, sillä toimin itse tiimin esihenkilönä. 

Esihenkilöiden vastausten perusteella asiakaspalvelijat kysyvät selvästi useammin apua toi-

mistolla kuin etänä (kuva 7), mikä eroaa asiakaspalvelijoiden omista vastauksista. 

 

Kuva 7: Avun kysymisen määrä etänä ja toimistolla 

0 0,5 1 1,5 2 2,5

Etätyötä tehdessään he eivät juuri koskaan
pyydä apua

Toimistossa apua pyydetään selvästi useammin

Toimistossa he pyytävät apua hieman
useammin

He pyytävät apua yhtä usein toimistossa ja
etänä

Etänä työskennellessään he pyytävät hieman
useammin

Etänä työskennellessään he pyytävät selvästi
useammin

Toimistolla työskennellessään he eivät juuri
koskaan pyydä apua

Ovatko asiakaspalvelijat kysyneet apuasi etätyötä 
tehdessään yhtä usein kuin toimistossa 

työskennellessään?
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Avun kysymisen määrissä vastaajien välillä on selkeä ero, sillä toisen vastaajan tiimin asiakas-

palvelijat ovat kysyneet apua kukin korkeintaan kaksi kertaa, kun toisen tiimiläiset ovat kysy-

neet apua esihenkilöltään kerran tai pari kertaa päivässä. 

Sääntöjen noudattamisessa esihenkilöt ovat avointen kysymysten vastauksissaan yksimielisiä 

siitä, että sääntöjen noudattaminen palautus- ja alennussääntöjen osalta ei ole muuttunut 

etätöissä lainkaan verrattuna toimistotyöhön. 

Toinen ero asiakaspalvelijoiden omiin vastauksiin on siinä, että esihenkilöiden mukaan apua 

kysytään etänä useammin kirjallisesti kuin suullisesti (kuva 2). Toimistolla apua sen sijaan ky-

sytään useammin suullisesti tai yhtä usein suullisesti kuin kirjallisesti. 

 

Kuva 8: Avun kysymisen tavat etänä 

Avointen vastaustenkin perusteella esihenkilöiden ja asiakaspalvelijoiden välinen kommuni-

kointi etänä on hoitunut lähinnä kirjallisesti ja esihenkilöiden ja asiakaspalvelijoiden välistä 

kommunikointia on ollut etänä hieman vähemmän kuin toimistolla: 

”Lähinnä Teamsin ja sähköpostin kautta. Sitä (kommunikointia) oli vähemmän kuin toimis-

tossa, mutta asiakaspalvelijoilla on ollut kova tarve puhua jonkun kanssa, koska emme ole 

nähneet toisiamme vähään aikaan. Mitä tulee esimiehen päätöksentekoon, se oli enimmäk-

seen viestintää sähköpostin kautta.” 

”Hyvin on sujunut. Olemme kirjoittaneet toisillemme enemmän kuin muuten olisimme kir-

joittaneet” 

0 0,5 1 1,5 2 2,5

Aina kasvokkain tai puhelimitse

Useimmin kasvokkain tai puhelimitse

Yhtä usein kasvokkain tai puhelimitse kuin
kirjoittamalla

Useimmiten kirjoittamalla

Aina kirjoittamalla

Millä tavoin asiakaspalvelijat ovat kysyneet sinulta 
apua, kun he ovat tehneet etätyötä?
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Apua on tarvittu kummankin mukaan samoihin aiheisiin etänä kuin toimistollakin. Hankalat 

päätökset on hoidettu itsenäisesti ja samalla lailla kuin toimistollakin. Toinen esihenkilöistä 

kertoo uusien työntekijöiden säästelleen kysymyksiä toimistolle: 

”Kaikki työntekijät työskentelevät hyvin itsenäisesti, mutta uudet työntekijät ovat säästä-

neet vaikeita kysymyksiä siihen, kunnes he ovat jälleen toimistossa, jos heitä ei ole voitu 

auttaa puhelimitse”. 

7.4 Tilastot Suomen toimipisteen palautuksista 

Suomen toimipisteen palautusmäärien vaihtelu on esitetty kuvassa 9. Kuvassa määrät on esi-

tetty vuosineljänneksittäin alkaen vuoden 2019 alusta ja päättyen vuoden 2022 kolmanteen 

vuosineljännekseen. Palautusmäärät on laskettu asiakaspalvelijoiden tekemien hyvitysten, 

joissa hyvityksen syyksi on merkitty ”palautus omalle varastolle”, mukaan. Taulukossa ei ole 

esitetty tarkkoja palautusmääriä toimeksiantajan toivomuksesta. 

Palautuneiden tuotteiden määrät eivät ole Suomen toimipisteessä lisääntyneet merkittävästi 

etätöihin siirtymisen aikana. Palautusmäärät näyttävät sen sijaan kasvaneen selvästi sen jäl-

keen, kun etätöistä on palattu takaisin toimistolle, mihin saattaa vaikuttaa esimerkiksi vaih-

tuvuus työntekijöissä. 

Etätöihin siirryttiin maaliskuussa 2020, eli vuoden 2020 ensimmäisen vuosineljänneksen lo-

pussa (taulukossa 2020–1). Toimistolle palattiin toukokuussa 2022, eli vuoden 2022 toisen vuo-

sineljänneksen puolivälissä. 

 

Kuva 9: Tuotepalautusten määrien vaihtelu Suomen toimipisteessä vuosineljänneksittäin. 

2019 -1 2019-2 2019-3 2019-4 2020-1 2020-2 2020-3 2020-4 2021-1 2021-2 2021-3 2021-4 2022-1 2022-2 2022-3

Palautuneet tuotteet
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7.5 Päätös avun kysymiseen liittyvien hypoteesien hyväksymisestä tai hylkäämisestä 

Hypoteesit ”toimistolla apua kysytään esihenkilöiltä ja kollegoilta useammin kuin etätyössä”, 

”apua saadaan toimistolla paremmin kuin etätöissä”, ”se, huomaavatko esihenkilöt ja kolle-

gat, miten hankalat päätökset hoidetaan, vaikuttaa avun kysymisen määrään” ja ”etänä pää-

töksiä tehdään itsenäisemmin kuin toimistolla” voidaan asiakaspalvelijoille tehdyn kyselyn pe-

rusteella hylätä. 

On kuitenkin viitteitä siitä, että etänä apua kysytään harvemmin suullisesti, mutta erot toi-

mistotyöhön eivät ole tilastollisesti merkitseviä. 

7.6 Päätös sääntöjen noudattamiseen liittyvien hypoteesien hyväksymisestä tai hylkäämi-

sestä 

Hypoteesit ”palautusohjeista ja alennussäännöistä joustetaan etänä useammin kuin toimis-

tolla”, ”se, uskovatko asiakaspalvelijat esihenkilöiden ja kollegoiden huomaavan palautus- ja 

alennussäännöistä joustamisen, vähentää säännöistä joustamista” ja ”se, kuinka paljon asia-

kaspalvelijat arvioivat kollegoidensa joustavan palautus- ja alennussäännöistä, vähentää sään-

nöistä joustamista” voidaan asiakaspalvelijoille tehdyn kyselyn perusteella hylätä. 

Palautusohjeista joustetaan etänä hieman harvemmin kuin toimistolla, mutta ero ei ole tilas-

tollisesti merkitsevä. Sosiaaliset normit eivät siis AJ-konsernissa näytä aiheuttavan asiakaspal-

velijoille mitään paineita tai toisaalta kannustimia noudattaa sääntöjä. 

8 Johtopäätökset 

AJ-konsernissa apua kysytään asiakaspalvelijoiden omien vastausten perusteella käytännössä 

yhtä usein etänä kuin toimistolla; sekä kollegoilta että esihenkilöiltä kysytään apua harvem-

min kuin kerran viikossa. Tilastollisesti merkitsevää eroa vastausten perusteella ei ole myös-

kään siinä, kysytäänkö apua suullisesti vai kirjallisesti. 

Esihenkilöiden vastaukset poikkeavat asiakaspalvelijoiden vastauksista avun kysymisen osalta 

melko suuresti: esihenkilöille tehdyn kyselyn perusteella heiltä kysytään apua selvästi useam-

min toimistolla kuin etänä ja apua on kysytty etänä selvästi useammin kirjallisesti kuin suulli-

sesti. Asiakaspalvelijoidenkin vastausten perusteella etänä kysytään apua kollegoilta ja esi-

henkilöiltä hieman harvemmin kuin toimistolla, mutta ero avun kysymisessä oli sen osalta ky-

selyssä hyvin pieni. 
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AJ-konsernissa ei ole ollut omien kokemusteni ja kyselyn perusteella ongelmia tekniikan 

kanssa, ja suulliset ja kasvokkaiset kohtaamiset ovat onnistuneet myös etänä, mikä on var-

masti osaltaan vaikuttanut siihen, että apua on saatu kuten toimistollakin. Kollegat ja esihen-

kilöt ovat olleet tarvittaessa saatavilla kirjallisesti, puhelimitse tai kasvokkain Teams-keskus-

telussa – sillä tavalla, kun asiakaspalvelija sitä on halunnut ja tarvinnut. 

Avoimissa vastauksissa jotkut asiakaspalvelijat kertoivat, että kommunikointia ja myös häiri-

öitä on vähemmän. Etänä voi olla rauhassa silloin, kun niin haluaa, ja valita vapaammin ha-

luamansa kommunikointitavan, mikä on johtanut tähän mennessä hieman ja mahdollisesti tu-

levaisuudessa enemmänkin siihen, että kasvokkaisia kohtaamisia tulee vähemmän ja harvem-

pien kanssa. 

Esihenkilöiden vastausten perusteella kasvokkaisia kohtaamisia toimistolla kaivataan, kun taas 

asiakaspalvelijat hehkuttavat vastauksissaan etätyön tuomaa rauhaa. Häiriöttömyys nostettiin 

esille useissa vastauksissa, vaikka sitä ei erikseen edes kysytty. Suomen toimipisteen esihenki-

lönä havaitsin, että monia monimutkaisia päätöksiä lykättiin siihen, että niistä päästiin kes-

kustelemaan toimistolla, sillä vuoroviikoin kahdessa ryhmässä etänä työskennellessä kasvok-

kaisia kohtaamisia toimistolla ei tarvinnut odottaa kauaa. Jotkut asiakaspalvelijat soittivat 

etänä suullisesti tai videopuhelulla, mutta monet eivät kysyneet etänä apua päätöksiinsä suul-

lisesti minulta lainkaan. 

Etenkin vanhemmissa tutkimuksissa (Rocco ym. 2015, 501–502) on osoitettu, että läsnätyötä 

tarvitaan esimerkiksi luottamuksen luomiseen, henkilökohtaisten suhteiden luomiseen ja sosi-

aalisten normien kehittymiseen ja että kirjallinen viestintä voi johtaa ryhmissä haavoittuvuu-

den tunteeseen ja luottamuksen tunteen vähenemiseen, mihin voi kasvokkaisella tai suulli-

sella kommunikoinnilla vaikuttaa positiivisesti. 

Tuoreemmat tutkimukset, kuten Galantin ym. (2021, 430) tutkimus, jakavat myös näkemyk-

sen, että tiedonvaihtoon, oppimiseen ja henkiseen hyvinvointiin tarvitaan kasvokkaisia koh-

taamisia. Tämän päivän tekniikalla ne voidaan heidän mukaansa kuitenkin hoitaa myös etänä, 

mutta esihenkilöiden ja kollegoiden välisten kommunikointimahdollisuuksien, erityisesti kas-

vokkaisen kommunikoinnin, lisäämisen tulee olla organisaatiolle, henkilöstöjohtajille ja työn-

tekijöille tärkein strategia. 

Alennus- ja palautussäännöistä joustetaan asiakaspalvelijoiden mukaan harvoin, eikä sillä ole 

merkitystä säännöistä joustamisen määriin, työskennelläänkö etänä vai toimistolla. Asiakas-

palvelutiimien esihenkilötkin ovat sitä mieltä, että yhteisten sääntöjen noudattamisessa ei 

ole eroa sen välillä, tehdäänkö työtä etänä vai toimistolla, ja samaa näkemystä tukevat myös 

tilastot Suomen toimipisteen palautussääntöjen osalta. 
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Luottamus esihenkilöiden ja työntekijöiden välillä on AJ-konsernissa vahva, sillä vaikka asia-

kaspalvelijat uskovat muiden tietävän, miten he hoitavat asioita, he tekevät päätöksiä itse-

näisesti. Muuallakin Suomessa ja Euroopassa tutkimukset osoittavat, että luottamus on ollut 

vähintään yhtä hyvää etänä kuin toimistolla, ja Suomessa luottamus on jopa kasvanut etä-

töissä (Kovalainen ym. 2021, 17–22). 

Kyselyn perusteella se, huomaavatko kollegat tai esihenkilöt säännöistä joustamisen, ei vai-

kuta AJ-konsernissa millään lailla sääntöjen noudattamiseen. Avoimissa vastauksissakin ihme-

tellään, että ajatteleeko joku tosiaan päätösten muuttuvan työympäristön perusteella. Alho 

(2020, 115) toteaakin, että rajoittunut rationaalisuus saa ihmiset korostamaan henkilökohtais-

ten valintojen merkitystä ja aliarvioimaan sen, että he olisivat ulkopuolisten vaikutusten alai-

sia. Se voi olla myös syy siihen, miksi asiakaspalvelijoiden ja esihenkilöiden vastaukset poik-

keavat joissakin vastauksissa niin paljon toisistaan. 

Kyselyn tulosten mukaan ne, jotka joustavat eniten säännöistä, ajattelevat, että heidän toi-

mintansa myös huomataan, mikä kertoo läpinäkyvyydestä ja siitä, että rangaistusten pelkoa ei 

sosiaalisten normien merkityksettömyyden takia kyselyn perusteella AJ-konsernissa esiinny. 

Toisaalta muita asiakaspalvelijoita tai esihenkilöitä ei erityisemmin tarvitse sääntöjen nou-

dattamisen kannalta miellyttääkään. Sosiaaliset normit eivät siis näytä muuttavan asiakaspal-

velijoiden toimintatapoja sääntöjen noudattamisen kannalta merkittävästi – tai sitten pieniä 

säännöistä poikkeamisia ei pidetä yrityksessä niin suurena ongelmana, että siitä olisi annet-

tava palautetta tai noudattamisesta saatava kehuja. 

9 Kehitysehdotukset 

9.1 Etätyön jatko 

AJ-konsernin asiakaspalvelijat tekevät etätöissä päätöksiä vastaavasti kuin toimistolla, ja 

luottamus esihenkilöiden ja työntekijöiden välillä on vahva, eli ainakin osittaista etätyötä 

kannattaa suosia sen kannalta jatkossakin. Sääntöjä noudatetaan etätöissä yhtä hyvin kuin 

toimistossa. Asiakaspalvelijoiden mukaan he kysyvät ja saavat apua yhtä hyvin etänä kuin toi-

mistolla, mutta esihenkilöiden mukaan etänä apua kysytään heiltä selvästi vähemmän ja kun 

kysytään, sitä kysytään selvästi useammin kirjallisesti kuin suullisesti tai kasvokkain. 

Kasvokkaista kommunikointia olisi lisättävä etänä, sillä pidempiaikaisessa etätyössä kirjallinen 

kommunikointi saattaa tulosten ja tutkimuskirjallisuuden perusteella vaikuttaa luottamukseen 

ja ryhmän toimintaan negatiivisesti. Yrityksen johdon olisi sovittava tarkemmat pelisäännöt 

erilaisille kommunikointitavoille etätyössä ja huolehdittava, että apua kysyttäessä käytetään 

suullisia ja kasvokkaisia kommunikointitapoja myös muille kuin läheisille ystäville, joiden 
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kanssa keskustellaan kasvokkain vapaa-ajallakin ja muista kuin työhön liittyvistä aiheista. 

Myös toimistolla on käytävä jatkossakin, jotta tiimi pysyy tiiviinä ja toisiinsa luottavana. 

9.2 Sosiaalisten normien käyttö 

AJ-konsernissa sosiaalinen käytös vaikuttaa hyvin positiiviselta, minkä takia tutkimusten mu-

kaan paras keino vahvistaa prososiaalista käytöstä olisi vahvistaa deskriptiivisiä normeja (Reno 

ym. 1993, 104). Niitä vahvistaakseen tulisi osoittaa, että suurin osa muistakin merkitykselli-

sistä henkilöistä, kuten kollegoista, toimivat tietyllä positiivisella tavalla. Kun huomataan jon-

kin toiminnan, kuten sääntöjen noudattamisen vaikeilla hetkillä, onnistuneen, näytetään siitä 

esimerkkejä ja tilastoja henkilökohtaisissa tai yhteisissä palavereissa – tai nostetaan niitä 

erikseen Teams-ryhmissä esille.  

Jos alkaa esiintyä käytöstä, joka ei ole sosiaalisesti toivottua, tehokkainta on hyödyntää in-

junktiivista normia (Reno ym. 1993, 104). Se onnistuu kääntämällä huomio pois huonosta käy-

töksestä, ja käännetään sen sijaan huomio muiden merkittävien henkilöiden sosiaaliseen hy-

väksyntään tai paheksumiseen. Kun huomataan jonkin toiminnan epäonnistuneen, kuten pa-

lautusmäärien kasvaneen, ei keskitytä siihen, miten huonosti on toimittu, vaan tuodaan ilmi, 

miten ongelma vaikuttaa muihin kollegoihin tai esihenkilöihin. 

Yksi tapa käyttää injunktiivista normia olisi asiakaspalvelijoiden satunnaisten puheluiden 

kuuntelu koulutustarkoituksessa. Puheluiden kuuntelu tulisi hoitaa säännöllisesti asiakaspalve-

lijan ja esihenkilön kesken, esimerkiksi kuukausittaisissa kahdenkeskisissä koulutuksissa, jotta 

asiakaspalvelijalle jää mielikuva siitä, että mikä tahansa puheluista voidaan kuunnella jäl-

keenpäin. Koulutuksissa käsiteltäisiin aina muutamaa satunnaisesti valittua puhelua. Uskon, 

että pelko huonosti sujuneen puhelun kuuntelun aiheuttamasta häpeästä saisi monet keskitty-

mään esimerkiksi äänensävyihin ja käytökseen puheluissa. Puheluiden kuuntelut pienentäisi-

vät mahdollista kuilua etä- ja toimistotyön johtamisen välillä, sillä satunnaisesti voidaan va-

lita sekä etänä että toimistolla hoidettuja puheluita. 

On oltava tarkka siinä, että eri kommunikointikanavat eivät lisää digitaalisen valvonnan pel-

koa (Galanti ym. 2021,430) ja toteutettava sosiaalisen paineen lisääminen hienovaraisesti – 

joko onnistumisesta seuraavan positiivisen palautteen tai epäonnistumisesta seuraavan mui-

den reaktioiden osoittamisen kautta. Koko tiimille voisi poimia esimerkkejä yksittäisistä hyvin 

sujuneista puheluista, mutta ne, joissa on parannettavaa, tulisi jättää esihenkilön ja asiakas-

palvelijan välisiksi. 
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10 Toimeksiantajan arvio 

Suomen toimipisteen, eli AJ Tuotteet Oy:n toimitusjohtaja luki opinnäytetyön, ja esitin työn 

hänelle erikseen. Hänen mielestään tutkimuskysymyksen asettelu on hyvä ja yritykselle täysin 

uusi. Tulokset vaikuttavat hänestä hyödyllisiltä, ja erityisen hyödyllisinä hän pitää havaintoja 

motivoinnin malleista sosiaalisten normien avulla, kehitysehdotuksia niiden pohjalta sekä tie-

toa siitä, että etätyö ei vaikuta käsiteltyjen ilmiöiden osalta työn tekemiseen millään lailla. 

Toimitusjohtaja pitää mielenkiintoisena erityisesti etätyön ja toimistotyön vertailun menetel-

miä, ja varsinkin Wilcoxon testiä, josta hän ei ennen ole kuullut. Yhteistyö yrityksen toimijoi-

den kanssa on ollut tutkimuksen aikana pelkästään positiivista, ja maajohtajat sekä varatoi-

mitusjohtaja suostuivat työn avustamiseen ja kyselyiden julkaisuun välittömästi. 

Työn tiivistelmä, tulokset ja kehitysehdotukset esitetään maajohtajille ja varatoimitusjohta-

jalle työn valmistumisen jälkeen. 

11 Pohdintoja 

Tästä tutkimuksesta on yleistettävä päätöksenteon tai avun kysymisen tapojen tuloksia varo-

vasti sellaisenaan, sillä vastaajia oli niin vähän. AJ-konsernin ajatuksista ne antavat kuitenkin 

hyvän kuvan – varsinkin kun etä- ja toimistotyön toimintatavat olivat niin yhdenmukaisia. Jos 

samaa kyselyä käytettäisiin suuremmalle vastaajaryhmälle, yksittäisiä vastausvaihtoehtoja 

olisi tarkennettava; esimerkiksi epämääräinen ”joskus”-sana huomaamiseen liittyvissä kysy-

myksissä olisi korvattava tarkemmalla ilmaisulla. 

Tuloksista olisi parhaiten siirrettävissä tieto siitä, että asiakaspalvelijat noudattavat mieles-

tään sääntöjä ja tekevät päätöksiä hyvin yhdenmukaisesti etätöissä ja toimistolla, mutta esi-

henkilöt ovat etenkin avun kysymisen tavoista eri mieltä. Asiakaspalvelijoiden ja esihenkilöi-

den mielestä ainakaan parin vuoden pituinen etätyö ei ole päätöksenteon kannalta ongelmal-

linen, mutta tutkimuksetkin osoittavat, että kasvokkaisia kohtaamisia tarvitaan, jotta voidaan 

luoda ryhmässä luottamusta ja henkilökohtaisia suhteita sekä edistää sosiaalisia normeja 

(Rocco ym. 2015, 501–502). 

On huomattava, että kyselyyn vastanneet ovat ehtineet jo tehdä yhdessä töitä toimistolla, 

minkä takia sosiaaliset suhteet ovat jo ehtineet kehittyä kasvokkaisissa kohtaamissa, mutta 

esihenkilöiden vastauksista kävi ilmi, että varsinkin uudet työntekijät säästelivät hankalampia 

kysymyksiä toimistolle, eivätkä siis tehneet niitä koskevia päätöksiä etänä. Toimin itse esi-

henkilönä koko ajan toimistolla niin, että johtamani asiakaspalvelutiimi oli kahdessa ryhmässä 

vuoroviikoin etänä ja vuoroviikoin toimistolla. Useammat asiakaspalvelijat säästelivät silloin 
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pidempää keskustelua vaativat päätökset toimistolle, kun he tiesivät, että se onnistuu seuraa-

valla viikolla kasvokkain. 

Toinen muihin työympäristöihin siirrettävä mielenkiintoinen tulos on se, että jos työyhteisössä 

ei pelätä jostain tietystä toiminnasta sosiaalisia rangaistuksia tai toisaalta odotetaan sosiaali-

sia palkintojakaan, ne asiakaspalvelijat, jotka uskovat muiden merkittävien henkilöiden huo-

maavan säännöistä joustamisen, myös joustavat säännöistä muita useammin. Esihenkilöt voi-

vat vahvistaa sosiaalisten normien vaikutusta päätöksiin, etenkin injunktiivista normia, jos 

säännöistä poikkeaminen alkaa olla ongelmallista. 

Etätyöhön liittyviä asenteita, kuten luottamusta ja työtyytyväisyyttä on tutkittu paljon, kuten 

myös sen onnistumista erilaisissa olosuhteissa, mutta etätyön vaikutuksista päätöksentekoon 

on vähemmän tutkimuskirjallisuutta. Jatkossa olisi hyvä tutkia etätöissä käytettäviä kommuni-

kointitapoja tarkemmin, kuten sitä, millä perusteella kirjoitetaan viesti pikaviestimellä puhe-

lun sijaan tai millaiset persoonat kirjoittavat mieluummin kuin soittavat. Mihin muuhun kuin 

tiedonvaihtoon, oppimiseen ja henkiseen hyvinvointiin vaikuttaa se päätös, kirjoittaako vai 

puhuuko työntekijä ääneen kollegalleen etänä? Nyt kun AJ-konsernin työntekijät saavat etänä 

rauhaa ja valita itselleen mieluisen tavan kommunikoida muiden kanssa, ollaan harvoin kas-

vokkaisessa yhteydessä niihin, joiden kanssa ollaan vähän tekemisissä. 

Tutkimuksia voisi olla myös erilaisten työyhteisöjen päätöksenteosta ja kommunikoinnista eri 

tavoin. Tämä case osoittaa vain, miten AJ-konsernissa, jossa tekniikka ja pelisäännöt ovat ol-

leet jo valmiiksi kunnossa, etätyön päätöksenteko ja kommunikointi sujuu. Olisi kiinnostavaa 

nähdä, miten tämän tutkimuksen tulokset toimisivat niille, joilla ei ole samanlaisia teknisiä, 

taidollisia tai henkisiä valmiuksia tehdä etätyötä. Monteiron ym. (2019, 1) mukaan etätyön 

vaikutukset ainakin työn tuottavuuteen vaihtelevat suuresti sen perusteella, minkä kokoinen 

yritys on ja mikä on sen työntekijöiden taitotaso.  

Sosiaaliset normit eivät tässä tutkimuksessa vaikuttaneet asiakaspalvelijoihin, mutta miten ne 

vaikuttavat päätöksentekoon esimerkiksi konformistisissa työyhteisöissä, joissa yksilöt mukau-

tuvat herkästi enemmistön mielipiteisiin, arvoihin ja käyttäytymiseen? Siinäkin olisi hyvä siir-

tää tutkimuksen kysymyksiä erilaisiin yrityksiin ja suuremmalle vastaajamäärälle. 

On huomionarvoista, että AJ-konsernissa ja muissa pandemian etätyöhön pakottaneissa yrityk-

sissä etätyöhön siirtyminen ei ollut pandemian puhjettua vapaaehtoista, mutta työt onnistui-

vat silti. Tutkimusten mukaan erilaiset työolosuhteet vaikuttavat kuitenkin merkittävästi etä-

työn onnistumiseen (Galanti ym. 2021, 428–431). Kun etätyötä voi tehdä vapaaehtoisesti, työ-

olosuhteet ovat oletettavasti kunnossa niillä, jotka valitsevat etätyön. Muut osa-alueet, kuten 

kommunikointikeinot, työnantajien ja työntekijöiden välinen luottamus sekä työhyvinvointi 

alkavat olla Suomessa ja muuallakin Euroopassa jo sillä tolalla, että etätyöstä voidaan tehdä 

hyvillä strategioilla tehokasta ja viihtyisää. 
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Työtyytyväisyyttä etätyöhön on tutkittu paljon (Allen ym. 2015, 47), ja vastausten perusteella 

myös AJ-konsernissa ollaan tyytyväisiä etätyöhön. Ongelmana etätyöhön liittyvissä kyselyissä 

voi olla vahvistusharha, jonka mukaan ihmisillä on taipumus suosia tietoa, joka tukee heidän 

aiempia näkemyksiään (Gilovich, Griffin & Kahneman 2003, 133); kun etätyötä halutaan eh-

dottomasti jatkaa, sen hyvät puolet saattavat korostua vastauksissa, kun sen vaikutuksia poh-

ditaan. Etätyön vaikutusten tutkimisessa olisi käytettävä tukena vielä enemmän tilastoja vas-

taajien havaintojen tukena. 
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Liite 1: Kysely asiakaspalvelijoille ja sen vastaukset 

 

 

 

0 1 2 3 4 5

Olen kysynyt enintään 2 kertaa

Harvemmin kuin kerran viikossa

1-4 kertaa viikossa

1-2 kertaa päivässä

Vähintään kolmesti päivässä

Kuinka usein olet kysynyt kasvokkain 
apua työtehtäviin esihenkilöltäsi, kun 

olet työskennellyt toimistolla?

0 1 2 3 4 5

Olen kysynyt enintään 2 kertaa

Harvemmin kuin kerran viikossa

1–4 kertaa viikossa

1–2 kertaa päivässä

Vähintään kolmesti päivässä

Kuinka usein olet kysynyt 
esihenkilöltäsi apua kirjallisesti (chat, 

sähköposti yms. avulla), kun olet 
työskennellyt toimistolla?

0 1 2 3 4 5 6 7

En ole saanut lainkaan vastauksia…

Olen saanut harvoin hyviä…

Olen saanut hyviä vastauksia…

Olen saanut useimmiten hyviä…

Olen saanut aina heti hyviä…

Miten hyvin olet mielestäsi saanut 
esihenkilöltäsi apua kysymyksiisi, kun 

olet työskennellyt toimistolla?
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0 2 4 6 8 10

Ei ole huomannut koskaan

On huomannut joskus

On huomannut usein

On huomannut lähes aina

Uskotko, että esihenkilösi on 
huomannut, miten olet hoitanut itse 

hankalat päätökset, kun olet 
työskennellyt toimistolla?

0 2 4 6 8

Olen kysynyt enintään 2 kertaa

Harvemmin kuin kerran viikossa

1–4 kertaa viikossa

1–2 kertaa päivässä

Vähintään kolmesti päivässä

Kuinka usein olet kysynyt kasvokkain 
apua kollegoiltasi, kun olet 
työskennellyt toimistolla?

0 1 2 3 4 5 6

Olen kysynyt enintään 2 kertaa

Harvemmin kuin kerran viikossa

1–4 kertaa viikossa

1–2 kertaa päivässä

Vähintään kolmesti päivässä

Kuinka usein olet kysynyt kollegoiltasi 
apua kirjallisesti (chat, sähköposti yms. 

avulla), kun olet työskennellyt 
toimistolla?
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0 2 4 6 8 10

En ole saanut lainkaan vastauksia
kysymyksiini

Olen saanut harvoin hyviä
vastauksia kysymyksiini

Olen saanut hyviä vastauksia
kysymyksiini mutta usein viiveellä

Olen saanut useimmiten hyviä
vastauksia kysymyksiini

Olen saanut aina heti hyviä
vastauksia kysymyksiini

Miten hyvin olet mielestäsi saanut 
kollegoiltasi apua kysymyksiin, kun olet 

työskennellyt toimistolla?

0 2 4 6 8 10

Eivät ole huomanneet koskaan

Ovat huomanneet joskus

Ovat huomanneet usein

Ovat huomanneet lähes aina

Uskotko, että kollegasi ovat 
huomanneet, miten olet hoitanut itse 

hankalat päätökset, kun olet 
työskennellyt toimistolla?
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0 1 2 3 4 5

Käytän aina manuaaleja, kun
sellainen on saatavilla

Haen vastaukset yleensä
manuaaleista ennen kuin selvitän…

Käytän suurin piirtein yhtä paljon
manuaaleja kuin haen vastauksia…

Haen vastaukset yleensä ennen
muualta kuin manuaaleista

En käytä juuri koskaan manuaaleja

Miten paljon olet käyttänyt 
manuaaleja yhteisiin toimintatapoihin, 

kun olet työskennellyt toimistolla?

0 1 2 3 4 5 6

Olen kysynyt enintään 2 kertaa

Harvemmin kuin kerran viikossa

1–4 kertaa viikossa

1–2 kertaa päivässä

Vähintään kolmesti päivässä

Kuinka usein olet kysynyt suullisesti 
(puhelu, Teams-puhelu yms.) apua 

esihenkilöltäsi, kun olet työskennellyt 
etänä?
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0 2 4 6 8

Olen kysynyt enintään 2 kertaa

Harvemmin kuin kerran viikossa

1–4 kertaa viikossa

1–2 kertaa päivässä

Vähintään kolmesti päivässä

Kuinka olet kysynyt esihenkilöltäsi 
apua kirjallisesti (chat, sähköposti yms. 
avulla), kun olet työskennellyt etänä?

0 1 2 3 4 5 6

En ole saanut lainkaan vastauksia
kysymyksiini

Olen saanut harvoin hyviä
vastauksia kysymyksiini

Olen saanut hyviä vastauksia
kysymyksiini mutta usein viiveellä

Olen saanut useimmiten hyviä
vastauksia kysymyksiini

Olen saanut aina heti hyviä
vastauksia kysymyksiini

Miten hyvin olet mielestäsi saanut 
esihenkilöltäsi apua kysymyksiisi, kun 

olet työskennellyt etänä?
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0 2 4 6 8 10

Ei ole huomannut koskaan

On huomannut joskus

On huomannut usein

On huomannut lähes aina

Uskotko, että esihenkilösi on 
huomannut, miten olet hoitanut itse 

hankalat päätökset, kun olet 
työskennellyt etänä?

0 1 2 3 4 5 6

Olen kysynyt enintään 2 kertaa

Harvemmin kuin kerran viikossa

1–4 kertaa viikossa

1–2 kertaa päivässä

Vähintään kolmesti päivässä

Kuinka usein olet kysynyt kollegaltasi 
apua kirjallisesti (chat, sähköposti yms. 
avulla), kun olet työskennellyt etänä?
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0 1 2 3 4 5 6 7

En ole saanut lainkaan vastauksia
kysymyksiini

Olen saanut harvoin hyviä
vastauksia kysymyksiini

Olen saanut hyviä vastauksia
kysymyksiini mutta usein viiveellä

Olen saanut useimmiten hyviä
vastauksia kysymyksiini

Olen saanut aina heti hyviä
vastauksia kysymyksiini

Miten hyvin olet mielestäsi saanut 
kollegoiltasi apua kysymyksiisi, kun 

olet työskennellyt etänä?

0 1 2 3 4 5 6 7

Eivät huomaa koskaan

Huomaavat joskus

Huomaavat usein

Huomaavat lähes aina

Uskotko, että kollegasi ovat 
huomanneet, miten olet hoitanut itse 

hankalat päätökset, kun olet 
työskennellyt etänä?



  60 

 

 

 

 

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5

Käytän aina manuaaleja, kun
sellainen on saatavilla

Haen vastaukset yleensä
manuaaleista ennen kuin selvitän

muualta

Käytän suurin piirtein yhtä paljon
manuaaleja kuin haen vastauksia

muualta

Haen vastaukset yleensä ennen
muualta kuin manuaaleista

En käytä juuri koskaan manuaaleja

Miten paljon olet käyttänyt 
manuaaleja yhteisiin toimintatapoihin, 

kun olet työskennellyt etänä?

0 1 2 3 4 5 6

En kertaakaan

1–3 kertaa

4–10 kertaa

Yli 10 kertaa

Kuinka usein olet joustanut tarkoista 
palautusohjeista, kun olet 
työskennellyt toimistolla?
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0 1 2 3 4 5

Ei ole huomannut koskaan

On huomannut joskus

On huomannut usein

On huomannut lähes aina

Uskotko, että esihenkilösi on 
huomannut, että olet joustanut 

palautusohjeista, kun olet 
työskennellyt toimistolla?

0 1 2 3 4 5 6

Eivät ole huomanneet koskaan

Ovat huomanneet joskus

Ovat huomanneet usein

Ovat huomanneet lähes aina

Uskotko, että kollegasi ovat 
huomanneet, että olet joustanut 

palautusohjeista, kun olet 
työskennellyt toimistolla?

0 2 4 6 8

Harvemmin kuin minä

Yhtä usein kuin minä

Useammin kuin minä

Kuinka paljon arvioit kollegoidesi 
joustaneet palautusohjeista, kun he 

ovat työskennelleet toimistolla?
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0 1 2 3 4 5 6

En koskaan

Kaikkiaan 1–3 kertaa

Pari kertaa kuukaudessa

Viikoittain

Päivittäin

Kuinka usein olet joustanut 
alennussäännöistä puhelimitse, kun 

olet työskennellyt toimistolla?

0 1 2 3 4 5 6

En koskaan

Kaikkiaan 1–3 kertaa

Pari kertaa kuukaudessa

Viikoittain

Päivittäin

Kuinka usein olet joustanut 
alennussäännöistä sähköpostitse, kun 

olet työskennellyt toimistolla?

0 1 2 3 4 5 6

Ei ole huomannut koskaan

On huomannut joskus

On huomannut usein

On huomannut lähes aina

Uskotko, että esihenkilösi on 
huomannut, että olet joustanut 

alennussäännöistä, kun olet 
työskennellyt toimistolla?
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0 1 2 3 4 5 6

Eivät ole huomanneet koskaan

Ovat huomanneet joskus

Ovat huomanneet usein

Ovat huomanneet lähes aina

Uskotko, että kollegasi ovat 
huomanneet, että olet joustanut 

alennussäännöistä, kun olet 
työskennellyt toimistolla?

0 2 4 6 8 10 12

Harvemmin kuin minä

Yhtä usein kuin minä

Useammin kuin minä

Kuinka paljon arvioit kollegoidesi 
joustaneen alennussäännöistä, kun he 

ovat työskennelleet toimistolla?

0 2 4 6 8 10

En kertaakaan

1–3 kertaa

4–10 kertaa

Yli 10 kertaa

Kuinka usein olet joustanut 
palautusohjeista, kun olet 

työskennellyt etänä?
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0 1 2 3 4 5 6

Ei ole huomannut koskaan

On huomannut joskus

On huomannut usein

On huomannut lähes aina

Uskotko, että esihenkilösi on 
huomannut, että olet joustanut 

palautusohjeista, kun olet 
työskennellyt etänä?

0 1 2 3 4 5 6

Eivät ole huomanneet koskaan

Ovat huomanneet joskus

Ovat huomanneet usein

Ovat huomanneet lähes aina

Uskotko, että kollegasi ovat 
huomanneet, että olet joustanut 

palautusohjeista, kun olet 
työskennellyt etänä?

0 2 4 6 8

Harvemmin kuin minä

Yhtä usein kuin minä

Useammin kuin minä

Kuinka paljon arvioit kollegoidesi 
joustaneen palautusohjeista, kun he 

ovat työskennelleet etänä?
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0 1 2 3 4 5

En koskaan

Kaikkiaan 1–3 kertaa

Pari kertaa kuukaudessa

Viikoittain

Päivittäin

Kuinka usein olet joustanut 
alennussäännöistä puhelimitse, kun 

olet työskennellyt etänä?

0 1 2 3 4 5 6

En koskaan

Kaikkiaan 1–3 kertaa

Pari kertaa kuukaudessa

Viikoittain

Päivittäin

Kuinka usein olet joustanut 
alennussäännöistä sähköpostitse, kun 

olet työskennellyt etänä?

0 1 2 3 4 5 6 7

Ei ole huomannut koskaan

On huomannut joskus

On huomannut usein

On huomannut lähes aina

Uskotko, että esihenkilösi on 
huomannut, että olet joustanut 

alennussäännöistä, kun olet 
työskennellyt etänä?
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0 2 4 6 8

Eivät ole huomanneet koskaan

Ovat huomanneet joskus

Ovat huomanneet usein

Ovat huomanneet lähes aina

Uskotko, että kollegasi ovat 
huomanneet, että olet joustanut 

alennussäännöistä, kun olet 
työskennellyt etänä?
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Liite 2: Kysely esihenkilöille ja sen vastaukset 

 

 

0 0,5 1 1,5 2 2,5

Enintään viikon verran

Yli viikon mutta alle kuukauden
verran

Yli kuukauden mutta alle vuoden
verran

Yli vuoden verran

Yli kaksi vuotta

Kuinka kauan olette tehneet etätöitä 
toimipisteessänne?

0 0,2 0,4 0,6 0,8 1 1,2

Harvoin (0–20 % työajasta)

Melko usein (21–49 %)

Puoliksi etänä ja puoliksi
toimistolla

Melko usein (51–79 %)

Useimmiten etätöissä (80–100 %)

Kuinka kattavasti teitte 
asiakaspalvelussa etätöitä?
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0 0,2 0,4 0,6 0,8 1 1,2

Enintään 2 kertaa

Harvemmin kuin kerran viikossa

1-4 kertaa viikossa

1-2 kertaa päivässä

Vähintään kolmesti päivässä

Kuinka usein alaisesi ovat kysyneet 
apuasi työtehtävissä, kun he ovat 

työskennelleet toimistossa?

0 0,5 1 1,5 2 2,5

Etätyötä tehdessään he eivät juuri
koskaan pyydä apua

Toimistossa apua pyydetään
selvästi useammin

Toimistossa he pyytävät apua
hieman useammin

He pyytävät apua yhtä usein
toimistossa ja etänä

Etänä työskennellessään he
pyytävät hieman useammin

Etänä työskennellessään he
pyytävät selvästi useammin

Toimistolla työskennellessään he
eivät juuri koskaan pyydä apua

Ovatko asiakaspalvelijat kysyneet 
apuasi etätyötä tehdessään yhtä usein 
kuin toimistossa työskennellessään?
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0 0,2 0,4 0,6 0,8 1 1,2

Aina kasvokkain tai puhelimitse

Useimmin kasvokkain tai
puhelimitse

Yhtä usein kasvokkain tai
puhelimitse kuin kirjoittamalla…

Useimmiten kirjoittamalla

Aina kirjoittamalla

Millä tavoin asiakaspalvelijat ovat 
kysyneet sinulta apua toimistossa?

0 0,5 1 1,5 2 2,5

Aina kasvokkain tai puhelimitse

Useimmin kasvokkain tai
puhelimitse

Yhtä usein kasvokkain tai
puhelimitse kuin kirjoittamalla

Useimmiten kirjoittamalla

Aina kirjoittamalla

Millä tavoin asiakaspalvelijat ovat 
kysyneet sinulta apua, kun he ovat 

tehneet etätyötä?
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Liite 4: Saatekirje asiakaspalvelijoille suomen kielellä 

Hei! 

Työskentelen AJ Tuotteilla ja opiskelen samalla ylemmässä ammattikorkeakoulussa Laureassa 

liiketaloutta. Teen nyt opinnäytetyötä, jossa tutkin etätöihin siirtymisen vaikutusta asiakas-

palvelijoiden päätöksentekoon. Kysely on tarkoitettu niille AJ Groupin eri maiden työnteki-

jöille, jotka ovat ehtineet tehdä asiakaspalvelua sekä toimistossa että etänä. 

Opinnäytetyön tavoitteena on auttaa ymmärtämään, miten ja miksi sosiaalisen työympäristön 

muutos vaikuttaa asiakaspalvelijoiden päätöksentekoon ja miten työympäristön muutosta 

voisi organisaatioissa jatkossa parantaa. 

Toivon, että voit käyttää hetken aikaasi ja vastata kyselyyn. Jokainen vastaus on tärkeä opin-

näytetyön onnistumiseksi. Vastaaminen on vapaaehtoista ja kyselyyn vastataan nimettömänä. 

Vastaathan kyselyyn viimeistään 30. kesäkuuta, kiitos! 

Tietoja ja tuloksia käsitellään luottamuksellisesti ja tulokset julkaistaan niin, ettei yksittäistä 

vastaajaa voi niistä tunnistaa. 

Vastaamisessa kestää noin 10 minuuttia. Kiitos etukäteen! 

 

Terveisin, 

 

Pietari Raekallio 

 

pietari.raekallio@ajtuotteet.fi 

Koulu: Laurea-ammattikorkeakoulu 

AJ Tuotteet Oy  
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Liite 5: Saatekirje asiakaspalvelijoille englannin kielellä 

Hi! 

I work at AJ Tuotteet Oy in Finland and, at the same time, I am completing a Master’s Degree 

programme in Business Economics. I am now doing my thesis, where I study the impact of the 

transition to remotely work on the decision-making of customer service representatives. The 

survey is intended for those employees of AJ Group in different countries who have had time 

to do customer service both in the office and remotely. 

The aim of the thesis is to help understand how and why the change in the social work envi-

ronment affects the decision making of customer service representatives, and how the change 

in the work environment could be improved in organizations in the future. 

I hope you can take a moment to answer the survey. Each answer is important for the success 

of the thesis. Answering is voluntary, and the survey will be answered anonymously. Please 

respond to the survey no later than June 30, please! 

The data and results will be treated confidentially and the results will be published in such a 

way that an individual respondent cannot be identified from them. 

It takes about 10 minutes to answer. Please send an email to pietari.raekallio@ajtuotteet.fi if 

you have any questions. 

Thanks in advance! 

 

Best Regards 

 

Pietari Raekallio 

 

pietari.raekallio@ajtuotteet.fi 

School: Laurea-ammattikorkeakoulu 

Sales Representative in AJ Tuotteet Oy, Finland  
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Liite 6: Saatekirje esihenkilöille 

Hi! 

In June, I sent a survey to customer service employees, which I used to investigate the effects 

of moving to remote work on decision-making for my thesis. 

 

Could you, who worked as a customer service manager during the pandemic, answer a few 

more questions? I would like to compare the answers of the customer service representatives 

with your view on how your help has been asked in remote work and whether the decision-

making of the customer service representatives has changed. 

 

It takes about 5–10 minutes to answer these questions. The data and results will be treated 

confidentially, and the results will be published in such a way that an individual respondent 

cannot be identified from them.  Please respond to the survey no later than October 14, 

please! 

 

Link to the survey: 

 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScEji9nh7W2XJQ5UuH6Em3Fh6E10tIsJ7nKWDKIv

hF5PJBEkw/viewform?usp=sf_link 

 

Please send an email to pietari.raekallio@ajtuotteet.fi if you have any questions.  

Thanks in advance! 

 

Best Regards, 

Pietari Raekallio  

 

pietari.raekallio@ajtuotteet.fi  

School: Laurea-ammattikorkeakoulu, Vantaa Finland 

Sales Representative in AJ Tuotteet Oy, Finland  
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Liite 7: Muistutuskirje asiakaspalvelijoille englannin kielellä 

Otsikko: Reminder: you still have a time to take part in the survey on ways of working at 

home and in the office 

Viesti: 

Hi! 

I invite you to take part in the survey to find the ways of working at home and in the office. 

Your opinion is really valuable to the thesis, and it only takes about 10 minutes to complete 

the survey. 

This is a reminder, and there is still more than a week to answer the survey. If you have al-

ready answered, you don't need to do it again! 

The survey is intended for those employees of AJ Group in different countries who have had 

time to do customer service both in the office and remotely. I work at AJ Tuotteet Oy in Fin-

land and, at the same time, I am completing a Master’s Degree programme in Business 

Economics. The aim of the thesis is to help understand how and why the change in the social 

work environment affects the decision making of customer service representatives, and how 

the change in the work environment could be improved in organizations in the future. 

The data and results will be treated confidentially and the results will be published in such a 

way that an individual respondent cannot be identified from them. 

Please send an email to pietari.raekallio@ajtuotteet.fi if you have any questions. 

Thanks for your answers in advance! 

Best Regards 

Pietari Raekallio 

 

pietari.raekallio@ajtuotteet.fi 

School: Laurea-ammattikorkeakoulu 

Sales Representative in AJ Tuotteet Oy, Finland 
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Liite 8: Muistutuskirje esihenkilöille 

 

Otsikko: Reminder: you still have a time to take part in the survey – Pietari Raekallio 

Viesti: 

Hi! 

I invited you to take part in the survey to find the ways of working at home and in the office. 

The survey is intended for those who worked as a customer service’s supervisors during 

pandemic. 

Your opinion is really valuable to the thesis, and it only takes about 5–10 minutes to complete 

the survey. This is a reminder, and there is still this week to answer the survey. If you have 

already answered, you do not need to do it again! 

I work at AJ Tuotteet Oy in Finland and, at the same time, I am completing a Master’s Degree 

programme in Business Economics. The aim of the thesis is to help understand how and why 

the change in the social work environment affects the decision making of customer service 

representatives, and how the change in the work environment could be improved in 

organizations in the future. 

The data and results will be treated confidentially, and the results will be published in such a 

way that an individual respondent cannot be identified from them. 

Link to the survey: 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScEji9nh7W2XJQ5UuH6Em3Fh6E10tIsJ7nKWDKIv

hF5PJBEkw/viewform?usp=sf_link 

Please send an email to pietari.raekallio@ajtuotteet.fi, or just ask via Teams, if you have any 

questions. 

Thanks in advance! 

 

Best Regards 

Pietari Raekallio 

pietari.raekallio@ajtuotteet.fi 

School: Laurea-ammattikorkeakoulu 

Sales Representative in AJ Tuotteet Oy, Finland 
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Liite 9: Avoimet kysymykset asiakaspalvelijoille 

1. Miten etäisyys esihenkilöön ja kollegoihisi on mielestäsi vaikuttanut työntekoosi 

etänä? 

2. Miten hyvin kommunikointi kollegojen ja esihenkilön kanssa on sinulla sujunut etänä? 

3. Miten työtehtäviin liittyvien päätöstesi tekeminen on muuttunut etätöihin siirtymisen 

jälkeen? 

4. Miten sinulla vaikuttaa puhelintyöhön se, että joku vieressä kuulee puhelusi? 

5. Palaute kyselystä 

  



  76 

 

 

Liite 10: Avoimet kysymykset esihenkilöille 

1. Do you think that decision-making related to discounts given by customer service 

agents has changed in remote work compared to office work? If yes, how has it chan-

ged? 

2. Do you think that customer service agents's decision-making related to customer re-

turns has changed in remote work compared to office work? If yes, how has it chan-

ged? 

3. How has communication between you and the customer service team gone, when they 

have worked remotely? 

4. Do the customer service team members ask for help on different topics remotely than 

in the office? If so, how do the topics differ? 

5. Do you think your customer service team employees have been handling the tough de-

cisions in the same way in the office than when they've been working remotely? If 

not, how have they made their decisions? 

6. Feedback about the survey 


