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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa, miten sosiaalisen tyOympariston muutos avo-
toimistosta etatyohon vaikutti AJ-konsernin asiakaspalvelijoiden paatoksenteon tapoihin. Paa-
toksenteon tavoista tutkimuksessa keskityttiin avun kysymiseen ja saantojen noudattamiseen.
Saantojen noudattamisen tavat jaettiin kahteen: kuinka hyvin asiakaspalvelijat noudattavat
sovittuja ohjeita alennussaannoista ja palautusohjeista? Tarkoitus oli tarjota vastaus siihen,
onko etatyo hyodyllista tai vaikeuttavaa paatoksenteon tapojen kannalta seka mita yrityksen
johdon ja esihenkiloiden on huomioitava etatyon johtamisessa sosiaalisten normien ja paatok-
senteon tapojen kannalta.

Tutkimustapana kaytettiin kvantitatiivista strukturoitua kyselytutkimusta erikseen asiakaspal-
velijoille ja asiakaspalvelun esihenkiloille. Kvantitatiivisten kysymysten tueksi kysyttiin syven-
tavia avoimia kysymyksia seka esitettiin tilastoja Suomen toimipisteen palautusten maarasta.
Kysely lahetettiin kaikille konsernin asiakaspalvelijoille, jotka ehtivat tehda pandemia-aikana
yrityksessa seka eta- etta toimistotyota.

Asiakaspalvelijat kysyvat kyselyn perusteella apua suullisesti tai kasvokkain etana hieman har-
vemmin kuin toimistolla, mutta erot olivat pienia. Esihenkiléiden mukaan avun kysymisessa oli
suurempia eroja eta- ja toimistotyon valilla: heidan mukaansa asiakaspalvelijat kysyvat heilta
etana apua selvasti harvemmin kuin toimistolla ja etana apua kysytaan useammin kirjallisesti
kuin suullisesti. Sosiaaliset normit eivat vaikuta AJ-konsernin asiakaspalvelijoiden toimintaan
avun kysymisen tai saantojen noudattamisen osalta, eli silla ei ole merkitysta paatoksiin, us-
kovatko asiakaspalvelijat esihenkiloiden tai kollegoiden huomaavan, miten paatoksia tehdaan,
eika silla, miten asiakaspalvelijat uskovat kollegoidensa toimivan. Valittuihin paatoksenteon
tapoihin liittyvaa negatiivista palautetta ei pelata, eika saantoja toisaalta noudatetakaan sen
takia, etta niista uskottaisiin saavan sosiaalista hyvaksyntaa.

Etatyo ei ole AJ-konsernin asiakaspalvelijoille lainkaan ongelmallista paatoksenteon kannalta.
Luottamuksen luomisen, tiimin yhtenaisyyden, tiedon jakamisen ja oppimisen kannalta kas-
vokkaiset kohtaamiset ovat kuitenkin tarkeita, ja kasvokkaisten kohtaamisten puute saattaisi
vaikuttaa myos AJ-konsernin asiakaspalvelijoiden toimintaan etana.

Kehitysehdotuksena etatyon jatkoon on saada kommunikointitapoja monipuolistamalla kaikki
tiimin jasenet keskustelemaan keskenaan etana enemman kasvokkain. Sosiaalisista normeista
deskriptiivista normia yrityksen johtajien ja esihenkiloiden kannattaa hyodyntaa silloin, kun
joku osa alue sujuu, eli esimerkiksi osoitetaan eri tavoin, miten hyvin kollegat hoitavat asiat.
Jos asiat eivat suju, tehokkainta olisi kayttaa injunktiivista normia, eli asiakaspalvelijoille tu-
lisi osoittaa negatiivisesta toiminnasta seuraavaa sosiaalista hyvaksyntaa tai paheksuntaa.

Asiasanat: paatoksenteko, etatyo, 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.

Keywords: decision making, remote work, customer service, social norms
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1 Johdanto

Pandemian takia monet asiakaspalvelutiimit ovat joutuneet vaihtamaan avotoimiston sosiaali-
sen tyoympariston yksin tehtavaksi tyoksi ilman, etta uusia toiminta- ja johtamistapoja on eh-
ditty sopia. Tyovalineitakaan ei ole usein suunniteltu toimiston ulkopuolella tehtavaan tyo-
hon. Johtamieni asiakaspalvelijoiden kanssa kaytyjen keskusteluiden perusteella se, etta kol-
legat ja pomot eivat ole enaa vieressa ohjeistamassa ja seuraamassa, miten palvelu sujuu, on
tuntunut seka mukavalta etta toisinaan hankalalta. Vapautta ja vastuuta on annettu, mutta

toisaalta apu ei ole samalla lailla saatavilla kuin avotoimistolla.

Vuonna 2020 koronapandemia pakotti myos osan kaikkiaan kahdessakymmenessa maassa toi-
mivan AJ-konsernin asiakaspalvelijoista sopeutumaan etatoihin. Suomen toimipisteella siirty-
minen oli kokonaisvaltaisempaa kuin monissa muissa maissa, joissa AJ-konsernilla on toimipis-
teita. Suomessa on valtakunnallisestikin siirrytty etatoihin laajemmin kuin missaan muussa Eu-

roopan valtiossa (Eurofound 2020, 5).

On arvioitu, etta tulevaisuudessa avokonttoreista siirrytaan entista enemman etatoihin
(Dufva, Hellstrom & Hietaniemi 2020, 39), eli painetta etatyon suunnitteluun ja vaikutusten
havainnointiin tulee jatkossa monille asiakaspalvelutiimeille, kuten myos AJ-konsernille. Ti-
lastoja siita, miten etatyo AJ-konsernissa on onnistunut, ei ole paasty esittamaan - eika eta-
tyon kaikkia vaikutuksia nain nopeasti voisikaan aukottomasti osoittaa. Suomen asiakaspalve-
lutiimin esihenkilona havaitsin kuitenkin muutosta esimerkiksi siihen, miten asiakaspalvelijat
tekevat hankaliin tapauksiin liittyvia paatoksia: kun he nakivat minua joka toinen viikko kas-
votusten, monimutkaisten ongelmien selvittelya lykattiin siihen, etta paasemme keskustele-

maan kasvokkain.

Etatyon vaikutuksia on tutkittu paljon esimerkiksi tunteiden ja terveyden (Galanti, Guidetti,
Mazzei, Zappala & Toscano 2021, 428-431) seka tyotyytyvaisyyden kannalta (Allen, Golden &
Shockley 2015,44). Sen sijaan etatyon vaikutuksesta yksittaisten tyontekijoiden paatoksente-
koon ei l0ydy viela juurikaan tutkimuskirjallisuutta. Moserin ja Axtellin (2013, 1) mukaan eri-
laisten normien toimimisesta virtuaaliymparistossa ei ole myoskaan tehty paljoa tutkimuksia,
vaikka tutkimuskirjallisuudessa korostetaan niiden kehittamisen tarkeydesta virtuaalityossa ja
sosiaaliset normit ovat yksi keskeisimmista tyoryhmien yhteistyota ja viestintaa saatelevista

prosesseista.

Tassa opinnaytetyossa tutkitaan, onko paatoksenteko ja kommunikointi muuttunut AJ-konser-
nin asiakaspalvelijoiden toiminnassa, kun toimistolta on siirrytty nopeasti pandemian takia
etatoihin ja jos se on muuttunut, niin miten. Paatoksenteon osalta tutkitaan, miten yhteisesti

sovittuja saantoja on noudatettu ja ovatko avunpyytamistavat muuttuneet seka miten



sosiaaliset normit, ryhmanormit ja luottamuksen luominen ovat mahdollisesti vaikuttaneet

paatoksiin.

Sosiaaliset normit ovat kayttaytymissaantoja, jotka ohjaavat omaa vuorovaikutusta muiden
kanssa, ja saantoihin mukaudutaan mieluummin, jos odotamme muiden noudattavan niita.
(Young 2007, 3.) Ne jaetaan yleensa deskriptiivisiin ja injunktiivisiin normeihin (Dubois & Jel-
lison 2002, 1). Deskriptiiviset normit maarittelevat, mita useimmat ihmiset tekevat tietyssa
tilanteessa, kun taas injunktiiviset normit maarittelevat sen, mita muut merkittavat ihmiset
hyvaksyvat ja paheksuvat tietyssa kulttuurissa tai tilanteessa (Reno, Cialdini & Kallgren 1993,
104).

Niille AJ-konsernin eri maiden asiakaspalvelutyontekijoille, jotka ovat ehtineet tehda seka
eta- etta toimistotyota, lahetetaan kysely, jossa selvitetaan avun kysymisen ja yhteisesti so-
vittujen saantojen noudattamisen tapoja. Esihenkilille lahetetaan erillinen kysely, johon
asiakaspalvelijoiden tuloksia verrataan. Lisaksi selvitetaan, onko Suomen toimipisteella ta-

pahtunut etatyohon siirtymisen jalkeen merkittavaa muutosta tuotepalautusten maarassa.

Hypoteeseina avun kysymisessa on, etta
e toimistolla apua kysytaan esihenkiloilta ja kollegoilta useammin kuin etatyossa,
e apua saadaan toimistolla paremmin kuin etatoissa,
e se, huomaavatko esihenkilot ja kollegat, miten hankalat paatokset hoidetaan, vaikut-
taa avun kysymisen maaraan ja

e etana paatoksia tehdaan itsenaisemmin kuin toimistolla.

Saantojen noudattamisessa hypoteesit ovat, etta
e palautusohjeista ja alennussaannoista joustetaan etana useammin kuin toimistolla,
e se, uskovatko asiakaspalvelijat esihenkiloiden ja kollegoiden huomaavan palautus- ja
alennussaannoista joustamisen, vahentaa saannoista joustamista, seka
e se, kuinka paljon asiakaspalvelijat arvioivat kollegoidensa joustavan palautus- ja alen-

nussaannoista, vahentaa saannoista joustamista.

Tavoitteena on ymmartaa tyoympariston muutoksen sosiaaliset vaikutukset asiakaspalvelijan
paatoksentekoon ja tyotapoihin, jotta seka asiakaspalvelijat, esihenkilot etta yrityksen johta-
jat osaavat varautua paremmin mahdollisiin ongelmiin tai vahvistaa jo hyvin sujuvia tapoja.
Tarkoituksena antaa yrityksen johdolle vinkkeja, miten sosiaalisia normeja voisi hyodyntaa
AJ-konsernissa etatyota ja toimistotyota tekevien asiakaspalvelijoiden paatosten tukena ja
voiko saantojen noudattamisen tapoja ohjata sosiaalisten normien avulla. Tarkeaa on myos

vastata kysymykseen siita, onko etatyo ongelmallista paatoksenteon tapojen kannalta.



2  Toimeksiantajan esittely

Anders Johansson perusti AJ Produkter -yrityksen vanhempiensa kellariin vuonna 1975 ja vais-
tyi 47 vuotta myohemmin syksylla 2022 syrjaan toimitusjohtajan paikalta, kun AJ-konsernissa
on 850 tyontekijaa kaikkiaan kahdessakymmenessa maassa. Suomen toimipiste, AJ Tuotteet
Oy, perustettiin vuonna 1985, ja yritys toimii nykyaan Espoossa. AJ-konserni toimittaa kalus-

teita ja tarvikkeita toimistoihin, kouluihin, varastoihin ja teollisuuteen.

Konsernin paatoimipiste on Ruotsissa, jossa on myos kaikkien konsernin maiden paavarasto ja
250 tyontekijaa. Tyontekijamaaraltaan toiseksi suurin toimipiste on Norjassa, ja Suomi on nel-

janneksi suurin viidellatoista tyontekijallaan. Konsernilla on kaksi omaa tehdasta ja useita ta-

varantoimittajia.
AJ Piogukter no O G AT T ostteet ¢
& Ay Tootea ee
& A Procurter se SN R
AJ Proculier” ok &
AJ Pioducts. le 8§
HAI Produktal i
£ A Produkty, pl
AJ Fabeygka Meb) o
A1Proowts ok &
s Produbte de 6
Al Pty 2 G

Produd AJ Proculty s
& it oldudlmqnw

Kuva 1: AJ-konsernin toimipisteet ja tehtaat Euroopassa

Tutkimus keskittyy AJ-konsernin asiakaspalvelutiimeihin, jotka ovat toimineet seka etana etta
toimistossa. Asiakaspalvelijat vastaavat asiakaspalvelusta ja myynnista puhelimitse, chatissa,
sahkopostitse ja yrityksen paikallisissa nayttelytiloissa. Tyonkuva on monipuolinen kattaes-
saan myynnin ja asiakaspalvelun ulossoittoineen ja reklamaatioineen. Tutkimuksen kriteerit
tayttavat asiakaspalvelutiimit ovat Suomessa, Norjassa, Tanskassa ja Itavallassa, joiden kai-
kille kyselyhetkella asiakaspalvelussa toimineille lahetettiin kysely. Asiakaspalvelijoiden maa-

rat olivat kyselyhetkella seuraavat:

e Suomi: 5,

e Tanska: 5,
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e Norja: 12 ja

e [tavalta: 6.

Tyoskentelin itse seka asiakaspalvelijana etta tiimin esihenkilona Suomen toimipisteessa. Olen
pitanyt omat mielipiteeni poissa tuloksista, mutta tyoskentelyni yrityksessa on auttanut tun-
nistamaan kehitystarpeen seka sen, mitka paatoksenteon tavat ovat oleellisimpia tarkasteluun

juuri AJ-konsernissa.

3 Prosessikuvaus
Tutkimuksen prosessi voidaan jakaa viiteen eri vaiheeseen:

e tarpeiden tunnistaminen ja perustelut,
e suunnitteluvaihe,

e toteutus,

e tulos ja niiden analysointi seka

e muutokset toiminnassa.

Havaitsin tarpeen tutkia etatyon vaikutuksia asiakaspalvelijoiden paatoksentekoon, kun olin
johtanut asiakaspalvelutiimia parin vuoden ajan itse toimistolla, asiakaspalvelijat kahdessa
ryhmassa vuoroviikoin etana ja toimistolla. Monien hankalien paatosten tekemista lykattiin
siihen asti, kun paasimme juttelemaan kasvokkain, eika minulla ollut varmuutta, tehtiinko
paatoksia itsenaisesti ja miten apua niihin kysyttiin. Keskityin tutkimuksessa paatoksenteon
ilmioihin, silla tutkimuksellisesti tarvetta taman kaltaiselle tutkimukselle on; esimerkiksi eta-
tyon kuormittavuutta ja erilaisten olosuhteiden vaikutusta tunteisiin, tyotyytyvaisyyteen ja

terveyteen on tutkittu paljon, muttei niinkaan etatyon vaikutusta paatoksentekoon.

Suunnitteluvaiheessa kaikki tulevat tehtavat on ensin aikataulutettu. Opinnaytetyon ohjaaja
on ollut mukana ideoimassa kyselya, tulosten tarkastelua ja niiden analysointia oman suunni-
telmani pohjalta. Kyselytutkimuksen suunnittelu ja haastateltavien keraaminen seka kyselyn
rakentaminen on vaatinut apua tutkijatutulta seka lahdemateriaalien selaamista. Lahteina on
kaytetty kansainvalisia ja suomalaisia vertaisarvioituja tutkimuksia. Sosiaalisten vaikutusten
lahteina on kaytetty myos vanhempaa kirjallisuutta, mutta etatyon vaikutuksia varten on yri-
tetty kerata mahdollisimman tuoreita tutkimuksia ja tilastoja. Eri analysointitapoja vertailin

ennen tutkimuksen aloittamista seka kyselyn tulosten jalkeen.

Kyselyn toteutin Google Forms -kyselynhallintaohjelmistolla, ja kirjoitin kyselyn oheen saate-
ja muistutuskirjeet, jotta kysely ymmarretaan ja siihen tarttuu mahdollisimman moni. Kysely
tehtiin erikseen asiakaspalvelijoille, minka jalkeen esihenkilGille lahetettiin toinen kysely,

jossa asiakaspalvelijoiden tuloksia verrataan heidan nakemyksiinsa. Lopuksi kaivoin
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tilausjarjestelmasta palautuksiin liittyvia hyvityslaskuja, joista voisi selvita pandemian ai-
kaista kasvua Suomen toimipisteen palautusmaarissa. Eri toimintojen vaikutukset analysoin
korrelaatiokertoimien avulla Excelilla, ja Wilcoxon merkittyjen sijalukujen testin eta- ja toi-

mistotyon vertailuksi tein SPSS-ohjelmalla.

Testien tuloksista selvitin ensin, tukeeko mikaan niissa tilastollisesti merkitsevasti paatoksen-
tekoon ja sosiaalisiin normeihin liittyvia hypoteeseja ja ovatko tulokset luotettavia seka tois-
tettavissa. Johtopaatoksia varten poimin lisaksi testeista ja aikaisemmista tutkimuksista nii-

den esiintuomia uusia yksityiskohtia.

Tutkimuksen on tarkoitus tuottaa hyodyllista tietoa konsernille tulevaisuudessa. Tutkimuksen
mahdollisia vaikutuksia toiminnan muutoksiin pohdin erityisesti sen kannalta, onko etatyota

kannattavaa jatkaa ja jos on, mita on otettava huomioon. Kehitysehdotuksia esitan erityisesti
sosiaalisten normien kayttoon: miten ja missa tapauksissa injunktiivisia tai deskriptiivisia nor-

meja voi kayttaa asiakaspalvelijoiden johtamiseen?

4  Etatyon maaritelma
4.1  Etatyo kasitteena

Allen ym. (2015,44) maarittelevat etatyon tyokaytannoksi, jossa organisaation jasenet korvaa-
vat osan tydajastaan - muutamasta tunnista viikossa lahes kokopaivaiseen - tyoskentelemalla
muualla kuin keskeisella tyopaikalla. Heidan maaritelmansa mukaan teknologiaa kaytetaan

vuorovaikutukseen silloin, kun se on tyotehtavien kannalta tarpeellista.

Etatyo (englanniksi telework ja telecommuting) kehittyi kasitteena 80-luvulla ja 90-luvun
alussa. Kasitteiden syntyyn vaikuttivat etenkin Jack Nilles seka Alvin Toffler, kuten myos kali-
fornialaisten yritysten tyojarjestelyt. Tuolloin etatyo oli tyontekijan paikallaan olevaa tyota
kiinteiden puhelinten ja henkilokohtaisten tietokoneiden takia. Nykyaan teknologia on mah-
dollistanut alypuhelimineen ja kannettavine tietokoneineen aivan uudenlaisen tyon organi-
soinnin, minka takia etatyotakaan ei voi pitaa enaa pelkastaan kotona tehtavana tyona. (Eu-
rofound 2022, 5).

Etatyo on yleisesti maaritelty tyoksi, jota tehdaan paaasiallisen tyopaikan ulkopuolella. Par-
haiten on tunnistettu kotona tehty etatyo. Etatyontekijat voidaan jaotella neljaan kategori-
aan: saannollisesti kotona tyoskenteleviin, satunnaisesti toita kotona tekeviin, kotoa satunnai-
sesti rauhaa etsiviin tyontekijoihin ja kotitoimistossa tyoskenteleviin yksityisyrittajiin. Etatyon
maaritelmat ovat eri tutkimuksissa poikenneet hyvin paljon toisistaan, minka takia myos sii-
hen liittyvat tutkimustulokset ovat poikenneet paljon toisistaan. (Tuomivaara, Ropponen &
Kandolin 2016. 61.)
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Suomessa kaytetaan useimmin termia etatyo, joka on maaritelty hyvin monin eri tavoin, usein
paaasiallisen tyopaikan ulkopuolella tapahtuvaksi tyoksi ja tyojarjestelyksi. Nykyisin etatyo
kuvaa usein sita, etta paatyon tekemisen paikka ei ole sidottu yhteen paikkaan. Siihen kuuluu
tietotekniikan hyodyntaminen tyotehtavissa, ja kasitetta kuvaa usein tyonantajan tietoverk-

koon yhteydessa oleva tietokone. (Tuomivaara ym. 2016, 61-62.)

Etatyon lisaksi suomen kielessa kaytetaan myos muita termeja, kuten paikkariippumaton tyo,
jolle on keskeista, etta tyon luonne mahdollistaa tyon tekemisen esimerkiksi toisella tyopis-
teella tai paikkakunnalla. Tavallisin maaritelma paikkariippumattomalle tyolle on ollut se,
etta tyosuorituksen sijainnilla ei ole merkitysta eika tehtavan luonne sido tekemaan tyota
missaan tietyssa tyopisteessa. Esimerkiksi valtion virastoissa on kasitelty tyojarjestelya edelli-

sella lahtokohdalla. (Kovalainen, Poutanen & Arvonen 2021, 8-10.)
4.2  Etatyon vaikutukset tyontekoon

Talouden muutokset ja siirtyminen teollisuudesta tietotyohon ovat lisanneet etatyohon sovel-
tuvien tyopaikkojen maaraa, mutta etenkin tekniikan kehitys on vaikuttanut etatyon yleisty-
miseen. 80-luvulla otettiin kayttoon henkilokohtaiset tietokoneet ja 90-luvulla kannettavat
tietokoneet ja matkapuhelimet. Niiden hinnat ja koot ovat laskeneet seka nopeus ja kaistan-

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

Monteiro, Straume ja Valente (2019, 1) tutkivat etatyon vaikutuksia tyon tuottavuuteen Por-
tugalissa vuosien 2011 ja 2016 valisena aikana ja tulivat siihen tulokseen, etta keskimaarainen
tuottavuus laski, kun etatyo sallittiin, vaikka vaikutus oli suhteellisen pieni. Heidan tutkimuk-
sessaan etatyon vaikutukset tuottavuuteen vaihtelevat suuresti yrityksen koon ja tyontekijoi-
den taitotason mukaan, ja etenkin pienissa yrityksissa, joissa tyovoimalla on keskimaaraista

heikompi taitotaso, etatyon salliminen vaikuttaa negatiivisimmin tyon tuottavuuteen.

Vaikka etatoissa on lukuisia eri mahdollisuuksia kommunikoida kollegojen ja esihenkiloiden
kanssa, kuten puhelin, sahkoposti ja pikaviestimet, nayttaisi silta, etta toimistolla koetaan
enemman osallisuuden tunnetta tyoyhteisoon kuin etatoissa. Kasvokkain tapahtuva vuorovai-
kutus on tarkeinta tyopaikan ystavyyssuhteiden yllapitamisessa, eivatka puhelin-, pikaviestin-
tai sahkopostikeskustelut ylla samaan. Kaytavakeskusteluiden puute vaikeuttaa myos oppi-

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

Galanti ym. (2021, 428-431) vahvistavat omalla tutkimuksellaan muun tutkimuskirjallisuuden
tuloksia siita, etta pandemian takia nopea siirtyminen etatyohon on vaikuttanut merkittavasti
tyontekijoiden tyohon liittyviin tunteisiin ja terveyteen. Heidan mukaansa etatyon vaatimuk-
set, eli perheen ja tyon valinen konflikti, sosiaalinen eristaytyminen ja hairitseva ymparisto,

vaikuttivat negatiivisesti tyon tuottavuuteen ja tyontekijoiden sitoutumiseen. Sen sijaan tyo
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autonomia ja itsejohtamisen resurssit vaikuttivat heidan tutkimuksessaan positiivisesti tuotta-

vuuteen ja sitoutumiseen.

Johtajien tulisi kiinnittaa huomiota etatyon hairitseviin olosuhteisiin, eli perhe-elaman ja
tyon konflikteihin, sosiaaliseen eristaytymiseen seka hairitseviin tyoymparistoihin, ja samalla
korostaa itsensa johtamista ja tyon autonomiaa. Kyseisiin haasteisiin auttavat tyota hairitse-
vien vaatimusten vahentaminen ja henkilokohtaisten resurssien seka tyoresurssien lisaaminen.
(Galanti ym. 2021, 429-431.)

Galanti ym. (2021,430) korostavat erityisesti, etta kommunikointimahdollisuuksien lisaaminen
kollegoiden ja esihenkiloiden kanssa on organisaatioille, henkilostojohtajille ja tyontekijoille
tarkein etatyon jarjestamiseen liittyva strategia. Heidan mukaansa sahkoposti mahdollistaa
kevyena kanava valttamattoman tiedonvaihdon, mutta kasvokkain tapahtuva vuorovaikutus on
sosiaalisesti selvasti rikkaampi tapa kommunikoida. He lisaavat, etta johtajien on mietittava
monipuolisten kommunikointikanavien osalta sita, etta ne eivat saa lisata digitaalisen valvon-

nan pelkoa eivatka keskeytysten ja hairioiden maaraa.

My0s Rocco (1998, 501-502) esittaa, etta tietokoneella tuetun yhteistyon lisaksi tarvitaan kas-
vokkaisia kohtaamisia. Hanen mukaansa yhteisten sosiaalisten normien maarittely helpottuu,
kun henkilokohtaiset suhteet syvenevat yksiloiden paljastettua omia mieltymyksiaan, mielipi-

teitaan ja huolenaiheitaan.

Tyontekijoiden etatyohon liittyvia asenteita on tutkittu paljon, ja eniten huomiota tutkimuk-
sissa on saanut etatyohon liittyva tyotyytyvaisyys (Allen ym. 2015, 47). Sen sijaan kommuni-
kointitapojen, kuten kasvokkain hoidetun ja kirjallisen kommunikoinnin, vaikutuksesta paa-

toksentekoon ei nayta viela loytyvan tutkimuskirjallisuutta.
4.3  Etatyo tassa tutkimuksessa

Tassa tutkimuksessa on kaytetty suomenkielista termia etatyo ja englanninkielista termia re-
mote work ja remotely work. AJ-konsernissa etatyota ei ole sidottu mihinkaan tiettyyn tyopis-
teeseen ja tyota on tehty muuallakin kuin kotona, kuten mokilla tai sukulaisten luona. Useim-
min asiakaspalvelijoiden tyopiste on kuitenkin pysynyt melko muuttumattomana, silla moni
tyontekijoista haluaa kayttaa tyossaan kahta nayttoa, joita on vaivalloista siirtaa jatkuvasti

paikasta toiseen. Useimmin etatyota tehtiin kotona.

Etatyo ei ole ollut tutkimuksen kohteessa vapaaehtoista, silla pandemia pakotti tyontekijat
siirtymaan pois toimistolta. Tyonantaja jarjesti kaikki tarvittavat laitteet etatyopaikoille -
paaasiassa tyontekijoiden koteihin. Kotona olivat siis yhta lailla ne, jotka eivat aiemmin ole
saaneet mahdollisuutta tehda kotona ja nyt nauttivat hairiottomasta tyotilasta seka ne, jotka

mieluummin olisivat toimistolla esimerkiksi pienen tilan tai rauhattoman tyoympariston takia.
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Teknisesti AJ-konsernin oli helppo siirtya etatyohon, silla sisainen viestinta viestipalvelun
kautta ja asiakaskontaktien tallennus asiakkuudenhallintajarjestelman avulla oli jo vahvaa en-
nestaan, ja niihin oli luotu pelisaannot. Uusi puhelinjarjestelma otettiin kayttoon vuoden
2021 alussa, kun etatoissa oli jo oltu jo yli yhdeksan kuukautta, minka avulla sisaisesta kom-
munikoinnista puhelimitse tuli napparampaa ja asiakaskontaktien tallennus onnistui vaivatto-

masti, kun puhelinjarjestelma ja asiakkuudenjarjestelma saatiin synkronoitua keskenaan.
4.4 Etatoihin siirtyminen Suomessa ja Euroopan unionissa

Ylemmat toimihenkilot, johtajat ja erityisasiantuntijat tekevat useammin monipaikkaista
tyota tai etatyota kuin tyontekijaammateissa olevat. Miehet tekevat monipaikkaista tyota tai
etatyota useammin kuin naiset, ja etatyota tehdaan valtiollisella sektorilla enemman kuin yk-

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

Vuonna 2015 etatoita teki jossain maarin 26 prosenttia tyontekijoista (Tuomivaara ym. 2016,
13). Ennen pandemian alkua Suomen palkansaajista 21 prosenttia teki saannollisesti etatyota.
Vuodesta 2019 osuus oli pysynyt suurin piirtein ennallaan. (Keyrilainen 2021, 77.) 31 prosent-
tia suomalaisista on tehnyt jo ennen pandemiaa tyota, joka ei ole paikkariippuvaista, ja sel-
laista tyota tekevien toista 80 prosenttia on sellaisia, jotka eivat olleet sidottuja mihinkaan

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

Suomessa siirryttiin Covid 19 -pandemian takia etatoihin kattavammin kuin missaan muussa
Euroopan unionin maassa. Vain neljassa EU-maassa, Luxemburgissa, Alankomaissa, Belgiassa
ja Suomessa, yli 50 prosenttia tyontekijoista aloitti pandemian takia etatyot. Suomessa osuus
oli lahes 60 prosenttia. Kaikissa AJ-konsernin tutkimukseen osallistuneissa EU-maissa osuus oli
yli 40 prosenttia, Itavallassa ja Ruotsissa hieman sen yli, Tanskassa noin 45 prosenttia. (Euro-
found 2020, 5.)

Yli miljoona suomalaista siirtyi etatoihin ensimmaisen korona-aallon aikana, eika muutos
nayta jaavan vain hetkelliseksi, silla heista noin puolet on halukkaita tekemaan tyonsa joko
kokonaan tai paaosin etana, jos se olisi heille mahdollista. Myos monet kansainvaliset yrityk-
set ovat ilmoittaneet, etta niissa siirrytaan pysyvasti kotitoimistoihin. (Dufva, Hellstrom, Hie-

taniemi, Hamalainen, lkaheimo ym. 2020, 39.)
4.5 Etatoihin siirtyminen AJ-konsernissa

AJ-konsernissa siirtyminen etatoihin ei ollut Suomea lukuun ottamatta yhta nopeaa ja koko-
naisvaltaista kuin yleisesti EU-maissa. Suomessa siirryttiin etatoihin vuoden 2020 maaliskuun
puolivalissa, eli saman tien, kun pandemia iski Suomeen laajasti, ja toimintatavat sovittiin

siirtymisen jalkeen. Muut AJ-konsernin maat, joissa etatyota on tehty, siirtyivat hiljalleen,
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mutta useassa AJ-konsernin toimipisteessa, kuten esimerkiksi Ruotsin paakonttorilla, asiakas-

palvelijat ovat pysyneet koko pandemian ajan toimistolla.

Suomessa asiakaspalvelijat olivat suurimman osan pandemia-ajasta kahdessa eri ryhmassa,
kumpikin joka toinen viikko toimistolla ja joka toinen viikko etana. Esihenkilona olin joka
viikko toimistolla nelja tai viisi paivaa viikossa, eli nain kummankin etatyoryhman kasvokkain
joka toinen viikko. Ryhmia sekoitettiin loppuvaiheessa. Asiakaspalvelutiimi palasi toimistolle

toukokuun alussa vuonna 2022.

5 Sosiaaliset normit ja ryhmanormit

Sosiaaliset normit ovat tavanomaisia kayttaytymissaantoja, jotka ohjaavat vuorovaikutus-
tamme muiden kanssa. Kun tietty toimintatapa vakiintuu saannoksi, pidamme sita ylla, koska
mukaudumme mieluummin saantoon, jos odotamme muiden noudattavan sita. (Young 2007,
3.)

Moserin ja Axtellin (2013, 1) mukaan sosiaaliset normit ovat yksi keskeisimmista tyoryhmien
yhteistyota ja viestintaa saatelevista prosesseista. He lisaavat, etta vaikka olemassa olevassa
kirjallisuudessa korostetaan yhteisten normien kehittamisen tarkeytta virtuaalityossa, on ole-

massa vahan tutkimusta siita, miten erilaiset normit toimivat virtuaalisissa tyoymparistoissa.

Sosiaalipsykologit ovat olleet hyvin erimielisia sosiaaliset normit -termin kaytosta. Toiset pita-
vat sita liian laajana ja epamaaraisena ja toisten mielesta silla on avainrooli sosiaalisen kay-
toksen ymmartamisessa. Sosiaaliset normit jaetaan tavallisesti kahteen: deskriptiiviseen ja

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

Zou ja Savani (2019, 647) osoittavat tutkimuksellaan riskialttiin kaytoksen ennakoinnista, etta
on tarkeaa erottaa deskriptiivisen ja injunktiivisen normin vaikutus toisistaan. He vaativat sa-
malla tutkimaan naiden kahden erityyppisen sosiaalisen normin vaikutusta muihinkin kuin ris-

kialttiiden paatosten tekemiseen seka laajempiin tilanteisiin ja tehtaviin.

Normit auttavat yksiloita tulkitsemaan ja ennustamaan maailmaa, ja niin ne tekevat myos
ryhmissa. Ne auttavat saatelemaan sosiaalista paikkaa ja koordinoimaan ryhman jasenten toi-
mia. Ryhmanormit ovat tiukasti sidottuna ryhman yhteisiin tavoitteisiin. Ryhmanormit usein
myos yllapitavat ja parantavat ryhman identiteetin muodostumista; normit voivat vaikuttaa
esimerkiksi pukeutumiseen tai kielellisiin ja kulttuurisiin asioihin. (Brown & Pehrson 2020,
55.)

Pienet ryhmat kehittavat tiettyja kaavoja ja odotuksia jasentensa kaytokselle. Ryhman nor-

mien ja yksilon omien tarpeiden ja toiveiden kohtaaminen on voimakas ihmisen kaytosta
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maaraava tekija. Jotkut ryhman jasenet ovat helposti peloteltavissa ryhmanormien avulla,
mutta vahemman herkat voivat rikkoa tietoisesti niita helpostikin. (Van Wormer, Besthorn &
Keefe 2007, 80.)

Silla on suuri merkitys normien kehittymiseen, missa maarin eta- ja lasnatyota tehdaan. Esi-
merkiksi sahkoinen viestinta saattaa olla vahemman yksityiskohtaista ja rennompaa tyonteki-
joilla, jotka tyoskentelevat samassa paikassa kuin niilla, jotka tekevat etatyota, silla samassa
paikassa tyoskentelevat eivat ole yhta riippuvaisia viestintateknologioista. (Moser & Axtell
2013, 3.)

Alhon (2020, 169) mielesta tyoyhteison paattajien tulisi aivan ensimmaiseksi arvioida, miten
tyoyhteison sosiaaliset paineet vaikuttavat paatoksentekoon yhteisossa. TyOyhteisoissa paa-
toksentekijat haluavat olla ryhman hyvia ja hyvaksyttyja jasenia, mika vaikuttaa tehtyihin
paatoksiin. Erityisesti organisaatiossa, joissa on esiintynyt konformismia, eli yksiloiden mu-
kautumista enemmiston mielipiteisiin, arvoihin tai kayttaytymiseen, sosiaalisilla paineilla on

Alhon mukaan huomattava vaikutus paatoksentekoon.

5.1  Deskriptiivinen normi

Deskriptiiviset normit maarittelevat, mita useimmat ihmiset tekevat tietyssa tilanteessa. Ne
motivoivat toimimaan kertomalla, mita pidetaan yleisesti tehokkaana ja mukautuvana kaytok-
sena. (Reno ym. 1993, 104.) Ne heijastavat kasitysta siita, millainen kaytos on normaalia ja
tyypillista ja tarjoavat sen perusteella todisteita, mika voisi olla todennakoisesti tehokasta ja

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

Tutkimusten mukaan deskriptiivisen normin tarkoituksellinen vahvistaminen voi vahvistaa pro-
sosiaalista kaytosta, mutta deskriptiivisen normin onnistunut kaytto edellyttaa ymparistoja,
joissa sosiaalinen kaytos on jo positiivista (Reno ym. 1993, 104). Jos siis tyoymparistossa ei
yleisesti noudateta ohjeita, ei kannata yrittaa osoittaa, miten muut toimivat - ei edes positii-

visesti toimivan pienemman joukon toimintaa.

Deskriptiivinen normi on tutkimusten mukaan toiminut nopeassa paattelyssa usein tehokkaam-
min paatosta tehtaessa kuin injunktiivinen normi, joka vaatii toimiakseen enemman tietoista
prosessointia. Esimerkiksi varusmiesten kasihygieniaa koskeviin paatoksiin vaikuttivat seka in-
juktiiviset etta deskriptiiviset normit, mutta deskriptiiviset vaikuttivat voimakkaammin.
(Laine 2013, 230.)

Zou ja Savani (2019, 646) esittavat, etta havaittu deskriptiivinen normi ennusti paremmin
paatosta ryhtya riskialttiisiin toimiin kuin injunktiiviset normit. Sovituista saannoista, kuten
taman tutkimuksen alennuksista ja palautusehdoista, poikkeamista voi pitaa riskialttiina toi-

mena.
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Deskriptiivista normia on pidetty hyvin yleisena ja tilastollisena normina kuvaillessaan tapoja,
kaytantoja ja perinteita siita, mita ihmiset tekevat ja ajattelevat. Kuvailevan tiedon lisaksi se
antaa kuitenkin myos ohjeellista tietoa siita, mika on vallitsevaa ja jollain lailla arvostettua.
Se joka ei toimi kuten muut, saattaa olla outo, poikkeava tai sopimaton, mika tuo esiin sosi-

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

Pohjanheimo (2012, 219) kirjoittaa sosiaalisen vertailun teoriasta ja vertailusta muihin. Hanen
mukaansa sen, mita saamme ja mika on oma panoksemme, on oltava samassa suhteessa tai
parempaa kuin muilla, ja lisaa, etta johtajan on pyrittava saamaan ryhmalaisten vertailut toi-
siinsa kasvattamaan motivaatiota eivatka ainakaan laskemaan sita. Esimiehen on Pohjanhei-
mon (2012, 2020) mielesta osoitettava oman tyon merkitys kokonaisuuden kannalta, ja kaik-

kien tyopanoksen tulisi olla koko ryhman nahtavilla.
5.2 Injunktiivinen normi

Injuktiiviset (englanniksi injunctive tai prescriptive) normit maarittelevat, mita ihmiset hy-
vaksyvat ja paheksuvat tietyssa kulttuurissa (Reno ym. 1993, 104). Ne heijastavat yksilon kasi-
tyksia siita, mita hanelle merkittavat ihmiset ajattelevat ja hyvaksyvat, etta miten hanen pi-
taisi toimia. Ne motivoivat toimintaan korostamalla mahdollisia sosiaalisia palkintoja ja ran-
gaistuksia johonkin tiettyyn kayttaytymiseen sitoutumalla tai olemalla sitoutumatta siihen.
(White ym. 2009, 5-6.)

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

saantoa syvallisempi. Saanto herattaa ajatuksen rajoituksesta tai sanktiosta, mutta injunktii-
vinen normi keskittyy ennemmin saantojen noudattamisen tai tekojen toivottavuuteen ja hy-
vaksyttavyyteen. Kayttaydymme niin kuin kayttaydymme, silla tietty ryhma pitaa sita toivot-

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

Toisin kuin deskriptiivisten normien, injunktiivisten normien avulla voidaan saada aikaan sosi-
aalisesti toivottavaa kayttaytymista ymparistoissa, joissa esiintyy sosiaalisesti ei-toivottua
kaytosta. Ensin on kiinnitettava huomio pois todisteista, eli deskriptiivisen normin kuvaamasta
huonosta kaytoksesta, minka jalkeen on saatava yksiloiden huomio sosiaaliseen hyvaksyntaan
ja paheksumiseen, jotka motivoivat kayttaytymaan heita sosiaalisesti halutulla tavalla. Huo-
mio kaannetaan johonkin tiettyyn tiedon tai motivaation nakyvaan lahteeseen reaktion muut-
tamiseksi. (Reno ym. 1993, 104.)

Deskriptiiviset normit vaikuttavat siis injunktiivisia normeja enemman siihen, ryhdytaanko
itse riskialttiisiin toimiin, mutta koettu injunktiivinen normi ennustaa deskriptiivista normia
voimakkaammin sita, 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 tekemaan itsesta haavoittuvainen toiselle
henkilolle sen takia, etta asioiden uskotaan menevan sen avulla hyvaan suuntaan. Silloin ei
taysin kontrolloida omaa tilannetta. Omien oikeuksien ja etujen uskotaan toteutuvan, kun
johtajaan luotetaan, mutta luottamuksen rikkominen aiheuttaa haitallisia vaikutuksia ryhman
toimintaan. (Robbins & Judge 2016, 228.) Luottamusta on tutkittu erityyppisissa tyosuhteissa

ja osana tyon tekemisen yhteytta hyvin paljon (Kovalainen ym. 2021, 7).

Robbins ja Judge (2016, 228-229) korostavat, etta tyontekijoiden ja esihenkiloiden valisessa
luottamuksessa on lukuisia etuja. He esittavat esimerkkeina eduista, joita tutkimukset ovat

osoittaneet,

e rohkeamman riskinottokyvyn,
e informaation jakamisen parantumisen,
e toisiinsa luottavien ryhmalaisten tehokkuuden ja

e tuottavuuden.

Suomessa suuri. Heidan kyselyssaan, joka tehtiin loka-marraskuun vaihteessa vuonna 2020, yli
80 prosentin mielesta tyonantajan luottamus tyontekijoihin ja tyosuorituksiin on pysynyt en-
nallaan, ja enemman on niita, jotka kokevat luottamuksen jopa kasvaneen etatoissa kuin

niita, joiden mielesta se on heikentynyt.

Nopean siirtymisen etatoihin pandemian takia katsotaan onnistuneen Suomessa, mika on na-
kynyt siina, etta tyonantajien ja tyontekijoiden valilla on pysynyt vahva luottamus toisiinsa.
Tyot on hoidettu myos etana ilman valvontaa. Sujuvaa siirtymista on avittanut suuri digi-
loikka, joka mahdollisti kevaan 2020 aikana etatyohon siirtymisen melko ongelmattomasti.
(Kovalainen ym. 2021, 20.)

Rocco (1998, 501) esittaa kuitenkin, etta sahkoisesti, erityisesti tekstipohjaisesti tapahtuva
viestinta johtaa ryhmissa haavoittuvuuden tunteen kokemiseen, jonka seuraus on, etta tiimin
jasenet eivat pysty kehittamaan luottamusta. Haavoittuvuuden kasitys johtuu tiimin jasenten
individualistisen tai petollisen kaytoksen riskista. Toiminnan edellytys naissa tapauksissa on

hanen tutkimuksensa mukaan luottamuksen luominen, ja viestinnalla on siina keskeinen rooli.

6  Tutkimus

6.1 Tutkimuksen tavoite
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Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa, miten sosiaalisen tyoympariston muutos toimistolta
etatyohon vaikuttaa AJ-konsernin asiakaspalvelijoiden avun kysymiseen ja paatoksentekoon

sovituista tyotavoista.

Avun kysymisen tavoista selvitetaan, kuinka usein apua kysytaan suullisesti ja kirjallisesti, mi-
ten hyvin apua on saatu, miten vastaajat uskovan muiden huomanneen vastaajan avun kysy-
misen tavat seka kuinka herkasti manuaaleja, eli ohjekirjoja kaytetaan. Kaikissa osa-alueissa

selvitetaan, onko etatyossa ja toimistotyossa niiden osalta eroja.

Saantojen noudattamisesta tutkitaan erikseen sita, miten palautussaantoja ja miten alennus-
saantoja noudatetaan. Saantojen noudattamisesta selvitetaan, vaikuttaako avun kysymisen
maara tehtyihin paatoksiin, vaikuttaako saantojen noudattamiseen oletus siita, ovatko muut
huomanneet tehdyt paatokset, vaikuttaako saantojen noudattamiseen se, miten uskoon mui-
den toimineen, vaikuttaako asiakaspalveluvaline saantojen noudattamiseen seka vaikutta-

vatko ika ja tyokokemus paatoksiin.
6.2  Tutkimusotos

Perusjoukko, eli ne, joista tutkimuksessa ollaan kiinnostuneita (Vehkalahti 2014, 43), ovat ne
AJ-konsernin asiakaspalvelijat, jotka ovat ehtineet tehda seka eta- etta toimistotyota. Ky-
seessa on siis kokonaistutkimus (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2009, 179), kun kaikille kritee-
rit tayttaville henkiloille on lahetetty kysely. Kysely lahetettiin kaikkiaan 49 henkilolle, mutta
kyselyn lahettamisen jalkeen selvisi, etta heista 28 tayttaa kriteerit, silla ruotsin toimipis-

teella ei tehty lainkaan etatoita.

Kaikilta maajohtajilta kysyttiin lupa kyselyn lahettamiseen. Asiakaspalvelijoiden sahkoposti-
osoitteet kerattiin yrityksen yhteisen keskustelukanavan ja organisaatiokaavion kautta. Kysely
lahetettiin perusjoukon jokaiselle edustajalle, jotka viela kyselyhetkella olivat AJ-konsernin

palveluksessa.

Lisaksi lahetettiin erillinen kysely asiakaspalvelijoiden esihenkiloille ja verrattiin asiakaspal-
velijoiden vastauksia avun kysymisen tavoista heidan ajatuksiinsa. Lopuksi esitetaan tilastoja
Suomen toimispisteen palautusten maarasta ja selvitetaan, onko niissa tapahtunut pandemia-

aikana muutoksia.
6.3  Tutkittavat paatoksenteon ilmiot

Paatoksentekoa tutkitaan sosiaalisten normien ja ryhmanormien nakokulmasta. Injunktiivisia
normeja, eli sita, miten muiden merkittavien ihmisten ajatellaan suhtautuvan omaan toimin-

taan, tutkitaan selvittamalla uskovatko asiakaspalvelijat muiden tietavan, miten he toimivat
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ja miten nuo uskomukset vaikuttavat heidan toimintaansa. Merkittavina ihmisina pidetaan

kollegoita ja esihenkiloita.

Deskriptiivisia normeja tutkitaan selvittamalla, miten asiakaspalvelijat ajattelevat muiden

merkittavien ihmisten toimivan ja miten ajatukset vaikuttavat heidan omaan toimintaansa.
6.4 Hypoteesit
6.4.1  Avun kysyminen

Avun kysymiseen liittyvat hypoteesit tutkimuksessa ovat, etta toimistolla apua kysytddn esi-
henkildiltd ja kollegoilta useammin kuin etétydssd ja apua saadaan toimistolla paremmin

kuin etdtdissd. Lisaksi hypoteeseina sosiaalisten normien kannalta on, etta se, huomaavatko
esihenkilot ja kollegat, miten hankalat pddtokset hoidetaan, vaikuttaa avun kysymisen mdd-

rddn ja etta etdnd pddtoksid tehdddn itsendisemmin kuin toimistolla.
6.4.2 Saantojen noudattaminen

Saantojen noudattamiseen kannalta hypoteesina tutkimuksessa on, etta palautusohjeista ja
alennussaannoista joustetaan etana useammin kuin toimistolla. Lisaksi sosiaalisten normien
kannalta hypoteeseina on, etta se, uskovatko asiakaspalvelijat esihenkildiden ja kollegoiden
huomaavan palautus- ja alennussadnndistd joustamisen, vdahentdd sGdnnoistd joustamista ja
se, kuinka paljon asiakaspalvelijat arvioivat kollegoidensa joustavan palautus- ja alennus-

sddnnoistd, vahentdd sddnnoistd joustamista.

6.5 Kysely asiakaspalvelijoille

Kysely oli tarkoitus lahettaa kaikille asiakaspalvelua tekeville tyontekijoille, jotka ovat teh-
neet AJ-konsernissa seka eta- etta toimistotyota, eli he pystyvat vertailemaan kokemuksiaan
ja ajatuksiaan kummassakin. Jotta toimipistekohtaisten ja kulttuurillisten erojen vaikutus voi-
daan haivyttaa, kysely lahetettiin kaikille AJ-konsernin maille, joiden asiakaspalvelut siirtyi-

vat jossakin maarin etatyohon koronapandemian aikana.

Maajohtajilta kysyttiin sahkopostitse lupaa kyselyyn, ja kaikki sen antoivat. Saatteessa oli eri-
telty, etta tarkoitus kysella kokemuksia nimenomaan seka etatyota etta toimistotyota teh-
neilta, mutta vasta kyselyn lahetyksen jalkeen kavi ilmi, etta paakonttorilla Ruotsissa asiakas-
palvelijat eivat olleet tehneet etatoita lainkaan. Sen takia vastausprosentti jai selvasti arvioi-
tua pienemmaksi, silla paakonttorilla henkilostomaara asiakaspalvelussakin on selvasti suu-

rempi kuin muissa toimipisteissa.

Vastauksia on nyt AJ-konsernin Suomen, Norjan, Itavallan ja Norjan toimipisteilta. Luotetta-

vuuden kannalta vastausprosentti on oleellinen tekija tutkimuksessa (Vehkalahti 2014, 44),
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mutta koska paakonttorin asiakaspalvelijat jaivat vaarinkasityksen vuoksi kokonaan pois, voi-

daan vastausprosentti laskea jaljelle jaavista maista.

Kyselyssa kaytettiin toisensa poissulkevia vastausvaihtoehtoja ja avoimia kysymyksia. Kysely
lahetettiin Suomen toimipisteen tyontekijoille suomeksi ja muille maille englanniksi kaannet-

tyna. Englanti on konsernin virallinen kieli.

Kysely lahetettiin asiakaspalvelijoille kesakuun 14. paiva vuonna 2022 ja vastausaikaa annet-
tiin kesakuun loppuun saakka. Kysely tehtiin Google Forms -ohjelmistolla. Sen ohessa lahetet-
tiin saatekirje (liitteet 4 ja 5). Muistutusviesti lahetettiin saatekirjeella (liite 7) 21. kesa-

kuuta.

6.5.1 Demografiset tekijat

Demografisista tekijoista kyselyssa kysyttiin maa, jossa vastaajat tyoskentelevat, heidan teke-
mansa toimistotyon ja etatyon maara, vastaajien tyokokemus omalla toimipisteellaan seka
ika. Vastaajille luvattiin, etta tutkimuksesta ja tuloksista ei voi tunnistaa yksittaisia vastaajia,
minka takia demografisten tekijoiden vastauksia ei esiteta tyossa kovin tarkkaan. Joistakin
maista vastauksia on niin vahan, etta tunnistaminen olisi vastausten perusteella mahdollista,

jos esimerkiksi esitetaan, minka ikaisia vastaajia yksittaisista maista on.

6.5.2  Avun kysyminen

Seka avun kysymiseen etta saantojen noudattamiseen liittyvissa kysymyksissa kysyttiin ensin
kaikki toimistotyohon liittyvat kysymykset ja sen jalkeen kaikki etatyohon liittyvat kysymyk-
set. Jako on tehty sen takia, etta vastaajat eivat itse muistaisi, mita ovat edelliseen kysymyk-
siin vastanneet ja alkaisi vertailemaan vastauksiaan eta- ja toimistotyon valilla, kun vastaavat

kysymykset ovat riittavan kaukana toisistaan.

Avun kysymisesta kyselyssa selvitettiin, kuinka usein vastaajat ovat kysyneet apua kirjallisesti
ja kuinka usein suullisesti erikseen esihenkiloiltaan ja kollegoiltaan. Omatoimisuutta selvitet-
tiin kysymalla, miten usein vastaajat ovat kayttaneet manuaaleja. Naita kaikkia vertailtiin

etana ja toimistossa.

Kyselyssa selvitettiin myos, miten hyvin vastaajat ovat saaneet mielestaan apua kysymyksiinsa
esihenkiloiltaan ja kollegoiltaan erikseen etana ja toimistolla. Lisaksi omatoimisuuden kan-
nalta selvitettiin, uskovatko vastaajat, etta kollegat ja esihenkilot ovat huomanneet, miten

hyvin vastaajat ovat hoitaneet hankalat paatokset.
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6.5.3 Saantojen noudattaminen

Saantojen noudattaminen jaetaan kyselyssa kahteen osa-alueeseen: palautussaantojen ja
alennussaantojen noudattamiseen. Ne on jaettu kyseisiin toimiin, silla ne tuntuvat konkreetti-
simmilta yleissaannailta, joista on sovittu saannot kaikissa AJ-konsernin eri maissa. Saannot
ovat kuitenkin eri maissa hyvin erilaisia, silla palautukset ja myyjien antamat alennukset hoi-
detaan eri markkinoilla eri tavoin. Kyselyssa ei sen takia alettu yksiloimaan palautusmaaria
eika alennussummia tai -prosentteja. Palautusohjeet on eritelty tarkasti kunkin konsernin

maan verkkosivulla, ja alennussaannoista on sovittu eri maissa sisaisesti.

Palautusohjeista kysytaan, kuinka usein vastaajat ovat joustaneet palautusohjeista toimistolla
ja etatoissa tyoskennellessaan. Kyselyssa kysyttiin myos, uskovatko vastaajat esihenkildiden
tai kollegoiden huomanneen, ovatko he joustaneet palautusohjeista seka sita, kuinka usein he

uskovat kollegoidensa joustavan palautusohjeista. Vastauksia verrataan etana ja toimistolla.

Alennussaannoista joustamisesta selvitettiin kyselyssa erikseen sahkopostitse ja puhelimitse
tapahtuvaa alennuksista neuvottelua. Yhta lailla kuin palautusohjeiden kohdalla, alennussaan-
tojen kohdalla kysyttiin, kuinka usein vastaajat ovat joustaneet niista, uskovatko he esihenki-
loiden ja kollegoiden huomanneen joustamisen ja kuinka he arvioivat kollegoidensa jousta-

neen saannoista etana ja toimistolla.
6.5.4 Avoimet kysymykset

Avoimissa kysymyksissa asiakaspalvelijoilta kysyttiin, miten etaisyys esihenkiloihin ja kollegoi-
hin on vaikuttanut tyontekoon, miten hyvin kommunikointi on sujunut, miten paatostenteko
on muuttunut etana seka miten puhelintyohon vaikuttaa, jos joku vieressa kuulee puhelut
(liite 9).

6.6  Kysely esihenkiloille

Esihenkiloille lahetettiin erillinen kysely (liite 2), jossa selvitettiin neljalla toisensa poissulke-
valla vastausvaihtoehtokysymyksella, miten apua heidan nakemyksensa mukaan on kysytty
heilta. Avoimilla kysymyksilla (liite 10) kysyttiin avun kysymisen lisaksi esihenkiloiden ajatuk-
sia siita, miten alennus- ja palautusohjeiden noudattaminen on mahdollisesti muuttunut
etana verrattuna toimistotyohon seka miten kommunikointi ja hankalien asioiden hoito on

mahdollisesti muuttunut.

Kysely lahetettiin asiakaspalvelun esihenkiloille Norjaan, Tanskaan ja Itavaltaan. Asiakaspal-
velijoille lahetetyn kyselyn tutkimusmaista Suomeen ja Ruotsiin esihenkilokyselya ei lahetetty
sen takia, etta aiemmin oli kaynyt selvaksi, ettei Ruotsin toimipisteella tehty asiakaspalvelua

lainkaan etatyona ja opinnaytetyon kirjoittaja toimi itse Suomen toimipisteen esihenkilona.
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Kysely lahetettiin ensin 5. lokakuuta saatekirjeen kanssa (liite 6) ja 12. lokakuuta lahetettiin

muistutusviesti, jossa oli mukana saatekirje (liite 8).

6.6.1 Taustakysymykset

Taustakysymyksissa esihenkiloilta selvitetaan, kuinka pitkaan ja kuinka kattavasti etatyota on

kunkin esihenkilon toimipisteessa tehty.

6.6.2 Vaihtoehtokysymykset

Vaihtoehtokysymyksissa selvitetaan, kuinka usein apua on kysytty ja onko apua kysytty useam-

min kirjallisesti vai suullisesti.

6.6.3 Avoimet kysymykset

Avoimia kysymyksia on esihenkiloille enemman kuin asiakaspalvelijoille. Niissa kysellaan esi-
henkiloiden mielipiteita siita, miten heidan mielestaan paatoksenteko, kommunikointi, avun-
kysyminen ja saantojen noudattaminen alennusten ja palautusten osalta ovat mahdollisesti

muuttuneet (liite 10).

6.7 Tilastoja Suomen toimipisteen palautuksista

Suomen toimipisteen osalta selvitetaan, miten palautuneiden tuotteiden maarat ovat muuttu-
neet vuoden 2019 alusta vuosineljanneksittain ja onko etatyohon siirtymisen aikaan tullut nii-
den osalta mitaan tilastopoikkeamia. Palautuneiden tuotteiden maarat selvitetaan palautuk-
siin liittyvien hyvitysten perusteella. Jokaisesta tuotepalautuksesta tehdaan AJ-konsernissa

hyvitys, jonka syyksi merkitaan palautus.

Tilastoon vaikuttavat hyvin monet asiat, kuten vaihtuvuus tyontekijoissa, myyntimaarien muu-
tokset ja yksittaiset suuret palautukset, minka takia tilasto toimii suuntaa antavana. Maaria
tutkittaisiin tarkemmin, jos etatyon takia tilastoissa nakyy selva piikki, joka antaisi viitteita

palautusmaarien kasvusta.

6.8 Mittaamistavat

Demografisten tekijoiden ja sosiaalisia vaikutuksia selvittavien kysymysten vaikutusta avun
kysymisen tapoihin ja saantojen noudattamiseen tutkitaan selvittamalla, onko niiden valilla

korrelaatiota.

Avun kysymisen tapoja ja saantojen noudattamista vertaillaan keskiarvojen avulla toimisto-
tyon ja etatyon valilla. Keskiarvojen vertailuun kaytetaan Wilcoxon merkittyjen sijalukujen

testia. Kyseinen testi on kayttokelpoinen silloin, kun otoskoko on pieni ja tarkasteltavat
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muuttujat ovat mielipideasteikollisia eika keskiarvo ole aivan sopiva tunnusluku niille (Taanila

2020), minka takia se sopii taman tutkimuksen datan analysointiin.

Avointen kysymysten vastauksia analysoidaan edellisten tulosten tukena.

7  Tulokset

7.1 Tulokset kootusti

Asiakaspalvelijoiden paatoksenteon tapoihin avun kysymisen ja saantojen noudattamisen kan-
nalta etatyolla ei ole asiakaspalvelijoille esitetyn kyselyn perusteella tilastollisesti merkitse-
vaa vaikutusta. Apua kysytaan asiakaspalvelijoiden vastausten mukaan suullisesti hieman har-
vemmin etana kuin toimistolla. Kahden esihenkilon vastausten mukaan apua kuitenkin kysy-
taan etana selvasti harvemmin kuin toimistolla ja etana selvasti useammin kirjallisesti kuin
suullisesti tai kasvokkain. Heidan avointen vastausten kommenttien perusteella on viitteita
siita, etta kasvokkaisia kohtaamisia on etatoiden aikaan kaivattu. Myos tutkimusten mukaan

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

Oma kasitykseni Suomen toimipisteen esihenkilona on, etta apua kysytaan suullisesti toimis-
tolla selvasti herkemmin kuin toimistolla ja tietyt henkilot soittavat etana puhelimitse ja vi-
deopuhelulla, mutta monet eivat kysy etana lainkaan apua suullisesti tai kasvotusten. Kun
seuraava tapaamiskerta toimistolla on tiedossa ja tulossa piakkoin, monimutkaisten paatosten

tekemista lykataan siihen, etta esihenkilon eli minun kanssani keskustellaan toimistolla.

Sosiaalisilla normeilla ei ole asiakaspalvelijoille esitetyn kyselyn perusteella tilastollisesti
merkitsevaa vaikutusta AJ-konsernin asiakaspalvelijoiden paatoksentekoon. Se, huomaavatko
esihenkilot tai kollegat saannoista joustamiset, ei vaikuta kyselyn perusteella siihen, jouste-
taanko niista. Poikkeuksena korrelaatiokertoimien perusteella on, etta kirjallisia kysymyksia
esitetaan kollegoille toimistolla ja esihenkildille etana sita harvemmin, mita enemman usko-
taan heidan huomaavan tavat, joilla asiakaspalvelija hoitaa hankalat paatokset. Silla, miten
asiakaspalvelijat uskovat muiden toimivan, eli deskriptiivisella normilla, ei ole tutkimuksen

mukaan vaikutusta asiakaspalvelijoiden paatoksentekoon.

Ne AJ-konsernin asiakaspalvelijat, jotka uskovat muiden huomaavan palautusohjeista jousta-
miset, myos joustavat niista selvasti muita useammin. Se osoittaa, etta esihenkilon tai kolle-
goiden palautteita saantojen rikkomisesta ei pelata - eika toisaalta odoteta palkintoja positii-

visesta kaytoksesta, eli saantojen noudattamisesta.

AJ-konsernin eri toimipisteissa saantoja noudatetaan hyvin yhdenmukaisesti. Esihenkilgilta ky-

sytaan toimipistekohtaisesti kirjallisesti apua hieman vaihtelevasti, mutta kollegoilta apua
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kysytaan eri toimipisteissa yhta usein ja samoin tavoin etana ja toimistolla. Uudemmat asia-
kaspalvelijat kysyvat toimistolla esihenkilolta apua seka kasvokkain etta kirjallisesti useam-
min kuin pidempaan konsernissa tyoskennelleet. Esihenkiloiden kyselysta kavi ilmi, etta uudet

tyontekijat ovat saastelleet kysymyksiaan toimistolle.

Asiakaspalvelijoiden avointen vastausten mukaan jotkut asiakaspalvelijat ovat tehneet paa-
toksia ja kommunikoineet yhta hyvin etana ja toimistolla - kiitos Teams-ohjelman kautta vies-
timisen ja esihenkiloiden avun - mutta monien mielesta kommunikointi on vahentynyt ja paa-
toksia on tehty omatoimisemmin. Ongelmia heilla ei ole kuitenkaan ollut, ja jotkut kokevat

paatoksenteon parantuneen tyorauhan ansiosta.

Useat nostavat avoimissa vastauksissaan esille toimiston halyn puutteen etana, vaikka siita ei
kysymyksissa erikseen edes kysytty. Sita asiakaspalvelijat eivat pida merkityksellisena omien

puheluiden sujumiseen, kuulevatko kollegat tai esihenkilot heidan puhelunsa.

7.2  Asiakaspalvelijoiden vastaukset

7.2.1 Vastausprosentti ja vastaajien kuvaus

Vastauksia on kahdeltatoista asiakaspalvelijalta. Vastausten maara jai pieneksi sen takia, etta
etatoita ei yrityksessa ole tehnyt kovin moni toimipiste. Pienen, alle kolmenkymmenen henki-
lon, otoskoon keskiarvot eivat ole valttamatta ehtineet vakiintua (Taanila 2019), eli tulokset

eivat sellaisenaan ole helposti yleistettavissa.

Kysely lahetettiin kaikkiaan 49 asiakaspalvelijalle, mutta koska Ruotsin toimipiste jaa pois las-
kuista, jaljelle jaa 28 konsernissa kyselyn lahettamisen aikaan tyoskennellytta asiakaspalveli-
jaa, jotka ovat tehneet etatoita. Vastausprosentti on heista laskettuna 42,9, eli kyselyyn on

vastannut melko suuri osa perusjoukosta.

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

maaran mukaan eri toimipisteet, joissa etatyota on tehty.
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Vastaajien maara
Itdvalta

Tanska

Suomi

vore

o
[y
N
w
SN
(€]
[e)]

Kuva 2: Vastaajamaarat toimipisteittain

Vastaajissa ei ollut ainuttakaan alle 20- tai yli 60-vuotiasta, mutta kaikista muista ikaryh-
mista, eli 20-29-, 30-39-, 40-49- ja 50-59-vuotiaista loytyi vastaajia.

Vastaajien ikdajakauma

60 vuotta tai yli
50-59 vuotta
40-49 vuotta
30-39 vuotta
20-29 vuotta

Alle 20 vuotta

o
N
w
>
(6]

Kuva 3: Vastaajien ikajakauma

Yhtaan yli seitseman vuotta yrityksessa tyoskennellytta ei ole vastaajissa, mutta alle vuoden,

1-3 vuotta, 3-5 vuotta ja 5-7 vuotta yrityksessa tyoskennelleita lOoytyi vastaajien joukosta.
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Tyokokemus AJ-konsernissa

7 vuotta tai yli
5-7 vuotta
3-5 vuotta

1-3 vuotta

Alle vuoden

o

0,5 1 1,5 2 2,5

w

3,5 4 4,5

Kuva 4: Vastaajien tyokokemus konsernissa

Toimistotyota kyselyyn vastanneet ovat tehneet vastaushetkella kaikki yli kuukauden ja suurin

osa yli vuoden verran.

Tyokokemus toimistossa AJ-konsernissa

Vi vuodenverran -

Yli kuukauden mutta alle vuoden verran -
Yli vilkkon mutta alle kuukauden verran
Enintaan viikon verran

En lainkaan

Kuva 5: Vastaajien tyokokemus AJ-konsernin toimistossa

Vastaajista yksi on tehnyt konsernissa etatoita korkeintaan viikon, mutta muut vastaajat ovat
tehneet etatoita vahintaan kuukauden ja suurin osa yli vuoden. Kyselyyn vastanneilla on siis

vahva kokemus seka eta- etta toimistotyosta konsernissa.
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Tyokokemus etana AJ-konsernissa

Yli vuoden verran
Yli kuukauden mutta alle vuoden verran

Yli vilkkon mutta alle kuukauden verran

Enintdan viikon verran

En lainkaan

Kuva 6: Vastaajien tyokokemus AJ-konsernissa etana
7.2.2  Avun kysyminen toimistolla ja etana

Taulukossa 1 esitetaan asiakaspalvelijoiden avun kysymiseen liittyvien vastausten keskiarvot
ja niiden erot eta- ja toimistotyon valilla. Taulukossa vasemmalla on kysymys, jota vertaillaan
ensin toimistolla ja sitten etana. Niiden oikealla puolella on suunta keskiarvolle, eli onko vas-
tausten keskiarvo etana suurempi vai pienempi kuin toimistolla ja kuinka suuri ero on. Oike-

alla puolella on keskiarvon mukainen vastausvaihtoehto.

Jokaisessa avun kysymiseen liittyvassa toimisto- ja etatyota vertailevassa kysymyksessa vas-
tausten keskiarvo on asiakaspalvelijoilla lahinna samaa vastausvaihtoehtoa. Taulukosta kui-
tenkin nakee, etta etana kysytaan suullisesti hieman vahemman apua kuin toimistolla seka

kollegoilta etta esihenkiloilta, mutta niissakin vastausvaihtoehdot pysyvat samana.

Avun kysyminen Keskiarvot

Toi- | Etana | Suunta | Vastausvaihtoehto

mis-

tolla
Kuinka usein olet kysynyt suulli- 2,33 | 2,25 -0,08 Harvemmin kuin kerran vii-
sesti apua tyotehtaviin esihenki- kossa

loltasi
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aaleja yhteisiin toimintatapoihin

Kuinka usein olet kysynyt esihen- 2 2,08 0,08 Harvemmin kuin kerran vii-
kiloltasi apua kirjallisesti kossa

Miten hyvin olet mielestasi saanut | 4,08 | 4,08 0 Olen saanut useimmiten hy-
esihenkiloltasi apua kysymyksiisi via vastauksia kysymyksiini
Uskotko, etta esihenkilosi on huo- | 2,33 | 2,42 0,09 On huomannut joskus
mannut, miten olet hoitanut itse

hankalat paatokset

Kuinka usein olet kysynyt suulli- 3,17 | 2,83 -0,34 1-4 kertaa viikossa

sesti apua kollegoiltasi

Kuinka usein olet kysynyt kolle- 2,42 | 2,42 0 Harvemmin kuin kerran vii-
goiltasi apua kirjallisesti kossa

Miten hyvin olet mielestasi saanut | 4,25 | 4,33 0,08 Olen saanut useimmiten hy-
kollegoiltasi apua kysymyksiin via vastauksia kysymyksiini
Uskotko, etta kollegasi ovat huo- 2,42 | 2,33 -0,09 Ovat huomanneet joskus
manneet, miten olet hoitanut itse

hankalat paatokset

Miten paljon olet kayttanyt manu- | 3,08 | 2,72 -0,36 Kaytan suurinpiirtein yhta

paljon manuaaleja kuin haen

vastauksia muualta

Taulukko 1: Asiakaspalvelijoiden avun kysymiseen liittyvien vastausten keskiarvot ja niiden

erot eta- ja toimistotyon valilla.

7.2.3

Kaksisuuntaisen Wilcoxon merkittyjen sijalukujen testin tuloksia

Eta- ja toimistotyon erojen merkitsevyytta vertaillaan kaksisuuntaisen Wilcoxon merkittyjen

sijalukujen testin avulla, jossa nollahypoteesi on, etta apu kysytaan yhta usein ja samoin ta-

voin etana kuin toimistolla.

Taulukossa 2 testin tulokset esitetaan niin, etta vasemmalla taulukossa on kysymys, jonka

vastauksia on vertailtu Wilcoxon testilla etana ja toimistolla. Oikealla on kaksisuuntaisen Wil-

coxon merkittyjen sijalukujen testin tulos merkitsevyystasolla 0,05.




30

Kaksisuuntaisen Wilcoxon merkittyjen sijalukujen testin perusteella silla, ovatko tyontekijat

etatoissa vai toimistossa, ei ole merkitsevyystasolla 0,05 merkitysta avun kysymiseen. Nolla-

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

Avun saamiseen esihenkiloilta oltiin seka etana etta toimistolla yhta tyytyvaisia: puolet vas-

taajista valitsi saman vaihtoehdon, neljasosa oli tyytyvaisempi avun saamiseen etana ja nel-

jasosa avun saamiseen toimistossa.

kolme neljasosaa vastaajista kayttaa manuaaleja yhta usein toimistolla kuin etana, mutta yk-

sikaan ei kayta niita etana useammin, eli neljasosa vastaajista turvautuu manuaaleihin use-

ammin toimistolla kuin etana.

Kolme neljasosaa vastaajista kysyy apua suullisesti/kasvokkain yhta usein toimistolla ja etana,

ja viimeinen neljannes vastaajista kysyy etana suullisesti apua kollegoiltaan harvemmin kuin

toimistolla.

Vertailtava kysymys toimistolla ja etana

Kaksisuuntaisen Wil-
coxon merkittyjen sija-

lukujen testi

P-arvo merkitsevyysta-
solla 0,05

Kuinka usein olet kysynyt kasvokkain/suullisesti apua tyotehta- 0,783
viin esihenkiloltasi?

Kuinka usein olet kysynyt esihenkiloltasi apua kirjallisesti? 0,739
Miten hyvin olet mielestasi saanut esihenkiloltasi apua kysymyk- | 1,000
siisi?

Uskotko, etta esihenkilosi on huomannut, miten olet hoitanut 0,564
itse hankalat paatokset?

Kuinka usein olet kysynyt kasvokkain/suullisesti apua kollegoil- 0,102
tasi?

Kuinka usein olet kysynyt kollegoiltasi apua kirjallisesti? 0,891
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Miten hyvin olet mielestasi saanut kollegoiltasi apua kysymyk- 0,564
siin?
Uskotko, etta kollegasi ovat huomanneet, miten olet hoitanut 0,564

itse hankalat paatokset?

Miten paljon olet kayttanyt manuaaleja yhteisiin toimintatapoi- | 0,102

hin?

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

tavoin apua kysytaan toimistolla ja etana. Testattavana on nollahypoteesi.
7.2.4 Avoimet vastaukset

Avoimet vastaukset siihen, miten etaisyys esihenkiloon ja kollegoihin on vaikuttanut tyonte-
koon etana, osoittavat myos, etta muutokset toiminnassa eivat ole olleet suuria, vaikka pienia

eroja toimistotyohon on. Esihenkiloiden apuun on oltu tyytyvaisia.

”Olen tehnyt pddtoksid omatoimisemmin etdnd, enkd ole informoinut niin paljon tekemisis-
tani kollegoille tai esihenkildlle. Toimistolla keskustelen ja kyselen enemmdn kollegoilta

sekd esihenkiloltdni ennen vaikeiden pddtosten tekoa.”

”Ei mitenkddn. Yhtd nopeasti tulee vastaukset esimieheltd. Ne on useimmiten kysytty team-

sissd, sekd toimistolla ettd kotona.”

”Se on ollut ratkaisevaa, ilman heiddn hyvdd apuaan ja tunnetta, ettd voin kysyd mistd ta-

hansa, en olisi tyoskennellyt yhtd hyvin etdnd”
”Ei ole vaikuttanut lainkaan. Teams toimii loistavasti”
”Vastaaminen kestdd joskus hieman kauemmin, koska et voi mennd vain kollegan luo”

Vastaukset kysymykseen ”Miten hyvin kommunikointi kollegojen ja esihenkilon kanssa on si-
nulla sujunut etana?” osoittavat myos pienta muutosta joillakuilla asiakaspalvelijoista, mutta

ei kovin suurta eroa toimistotyohon. Kommunikointi on vahentynyt, ja vastausten perusteella

ei tule etana yhta lailla kuin toimistolla.

”Hyvin. Chatin voi hiljentdd tai lukea omaan tahtiin, toisin kun hdlyn toimistolla. Keskitty-

minen kotona on huomattavasti parempaa.”

”Kommunikointi on hieman hitaampaa, mutta silti sujunut hyvin.”
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”Omasta mielestdni ihan hyvin, mutta kommunikointi on vidhentynyt etdtéiden aikana. Kom-
munikoin etdnd pddasiassa kirjallisesti. Esimiehen kanssa myos joskus suullisesti puhelimen

vdlitykselld, jos on jokin monimutkaisempi case, joka vaatii sitd.”
”Juttelimme paljon Teamsissd, jotkut jopa lounaan aikana, joten se on ollut hyvaa”

”Ehkd vdahdn véhemmdn satunnaista viestintdd, mutta minulla ei ole ongelmia etdviestin-

ndssa”
”Keskustelemme aina Teamsissa - sekd tyo- ettd hauskapitojuttuja”

Kysymykseen ”Miten tyotehtaviin liittyvien paatostesi tekeminen on muuttunut etatoihin siir-
tymisen jalkeen?” jotkut asiakaspalvelijat vastaavat tekevansa paatoksia itsenaisemmin

etana, mutta monien mielesta muutoksia ei ole toimistotyohon verrattuna.

”Omalta osaltani en ole miettinyt aiemmin kysymystd, mutta en koe, ettd vaikuttaisi pddtok-
siini.”

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

taalisesta kommunikoinnista kollegojen valilld.”

”Olen tehnyt pddtoksid omatoimisemmin eténd, enkd ole informoinut niin paljon tekemisis-
tani kollegoille tai esihenkilélle. Toimistolla kerron enemmdn kollegoille ja esihenkilolle

pddtoksistdni.”

”Se oli yhtd hyvdd kuin toimistossa, ehkd parempaa, koska minulla oli aikaa ajatella.”
"Pddtoksid tehdddn itsendisemmin”.

7.2.5 Avun kysymiseen vaikuttavat tekijat

Avun kysymisen osalta selvitettiin, onko ialla tai tyokokemuksella merkitysta avun kysymisen
tapoihin ja maariin. Lisaksi selvitettiin, vaikuttaako se, uskovatko vastaajat esihenkiloiden tai
kollegoiden huomanneen, miten tehtavat on hoidettu, avun kysymiseen tai manuaalien kayt-

toon.

Taulukossa 3 esitetaan, milla muuttujilla on vaikutus avun kysymisen tapoihin. Vasemmalla
taulukossa on muuttuja, keskella avun kysymisen tapa ja oikealla niiden valinen korrelaatio-

kerroin.
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Muuttuja Avun kysymisen tapa Korre-
laatio-
kerroin

Missa maassa tyoskentelet? Kuinka usein olet kysynyt esihenkilol- -0,606

tasi apua kirjallisesti (chat, sahkoposti
yms. avulla), kun olet tyoskennellyt
toimistolla?

Tyokokemus AJ Tuotteilla Kuinka usein olet kysynyt kasvokkain -0,693

apua tyotehtaviin esihenkiloltasi, kun
olet tyoskennellyt toimistolla?

Tyokokemus AJ Tuotteilla Kuinka usein olet kysynyt esihenkilol- -0,59

tasi apua kirjallisesti (chat, sahkoposti
yms. avulla), kun olet tyoskennellyt
toimistolla?

Uskotko, etta kollegasi ovat huoman- Kuinka usein olet kysynyt kollegoiltasi -0,557

neet, miten olet hoitanut itse hankalat | apua kirjallisesti (chat, sahkoposti yms.

paatokset, kun olet tyoskennellyt toi- avulla), kun olet tyoskennellyt toimis-

mistolla? tolla?

Uskotko, etta esihenkilosi on huoman- Kuinka usein olet kysynyt esihenkilol- -0,695

nut, miten olet hoitanut itse hankalat tasi apua kirjallisesti (chat, sahkoposti

paatokset, kun olet tyoskennellyt yms. avulla), kun olet tyoskennellyt

etana? etana?

Taulukko 3: Eri muuttujien vaikutus avun kysymisen tapoihin.

Vahvin korrelaatio kyselyssa asiakaspalvelijoille on sen valilla, uskooko asiakaspalvelija esi-

henkilon huomanneen, miten hankalat paatokset on hoidettu ja kuinka usein asiakaspalvelija

on kysynyt kirjallisesti esihenkilolta apua etana. Korrelaatio on negatiivinen, eli apua on ky-

sytty etana kirjallisesti sita harvemmin, mita useammin asiakaspalvelija uskoo esihenkilon

huomanneen hankalien paatosten hoitamisen.

Negatiivinen korrelaatio osoittaa myos, etta mita useammin kollegoiden uskotaan huoman-

neen, miten asiakaspalvelija on hoitanut hankalat paatokset, sita vahemman kollegoilta kysy-

taan apua kirjallisesti.
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Tyokokemus korreloi niin, etta mita vahemman asiakaspalvelijalla on tyokokemusta, sita use-

ammin han kysyy apua esihenkilolta toimistolla apua kirjallisesti ja kasvokkain.

Korrelaatiokerrointen perusteella hypoteesi ”Se, huomaavatko esihenkilot ja kollegat, miten
hankalat paatokset hoidetaan, vaikuttaa avun kysymisen maaraan” voidaan hylata, silla korre-
laatiota esiintyy avun kysymisen ja sen, miten asiakaspalvelija uskoo muiden huomaavan kay-
toksen, valilla vain osittain. Kirjallisia kysymyksia naytetaan kuitenkin esitettavan sita har-

vemmin, mita enemman uskotaan muiden huomaavan asioiden hoitamisen tavat.
7.2.6 Saantojen noudattaminen toimistolla ja etana

Taulukossa 4 esitetaan asiakaspalvelijoiden saantojen noudattamiseen liittyvien vastausten
keskiarvot ja niiden erot eta- ja toimistotyon valilla. Taulukossa vasemmalla on kysymys, jota
vertaillaan ensin toimistolla ja sitten etana. Niiden oikealla puolella on suunta keskiarvolle,
eli onko keskiarvo etana suurempi vai pienempi kuin toimistolla ja kuinka suuri ero on. Oike-

alla puolella on keskiarvon mukainen vastausvaihtoehto.

Jokaisessa saantojen noudattamiseen liittyvassa toimisto- ja etatyota vertailevassa kysymyk-
sessa vastausten keskiarvo on asiakaspalvelijoilla lahinna samaa vastausvaihtoehtoa. Taulu-
kosta nakee, etta etana joustetaan hieman harvemmin palautusohjeista, ja sen, etta seka esi-
henkiloiden etta kollegojen uskotaan huomaavan etana hieman harvemmin palautussaannoista

joustamiset kuin toimistolla, mutta vastausvaihtoehdot pysyvat niissakin keskiarvoisesti sa-

moina.
Saantojen noudattaminen Keskiarvot
Toi- Etan | Suunt | Vastausvaihto-
mis- a a ehto
tolla
Kuinka usein olet joustanut tarkoista palautus- 2,33 2,08 | -0,25 1-3 kertaa
ohjeista
Kuinka usein olet joustanut alennussaannoista 2,33 2,17 | -0,16 | Kaikkiaan 1-3
puhelimitse kertaa
Kuinka usein olet joustanut alennussaannoista 1,83 1,92 | 0,09 Kaikkiaan 1-3
sahkopostitse kertaa
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Uskotko, etta esihenkilosi on huomannut, etta 2,33 2,08 | -0,25 On huomannut
olet joustanut palautusohjeista joskus
Uskotko, etta kollegasi ovat huomanneet, etta 2,42 2,17 | -0,25 Ovat huoman-
olet joustanut palautusohjeista neet joskus
Uskotko, etta esihenkilosi on huomannut, etta 2,08 1,92 | -0,16 | On huomannut
olet joustanut alennussaannoista joskus
Uskotko, etta kollegasi ovat huomanneet, etta 2 2,08 | 0,08 Ovat huoman-
olet joustanut alennussaannoista neet joskus
Kuinka paljon arvioit kollegoidesi joustaneen 2 1,92 | -0,08 | Yhta usein
alennussaannoista kuin mina
Kuinka paljon arvioit kollegoidesi joustaneet pa- | 2,25 2,08 | -0,17 | Yhta usein
lautusohjeista kuin mina

Taulukko 4: Asiakaspalvelijoiden saantojen noudattamiseen liittyvien vastausten keskiarvot ja

niiden erot eta- ja toimistotyon valilla.
7.2.7 Kaksisuuntaisen Wilcoxon merkittyjen sijalukujen testin tuloksia

Vastausten keskiarvojen erojen tilastollista merkitsevyytta vertaillaan kaksisuuntaisen Wil-
coxon merkittyjen sijalukujen testin avulla. Taulukossa 5 testin tulokset esitetaan niin, etta
vasemmalla taulukossa on kysymys, jonka vastauksia on vertailtu Wilcoxon testilla etana ja
toimistolla. Oikealla on kaksisuuntaisen Wilcoxon merkittyjen sijalukujen testin tulos merkit-

sevyystasolla 0,05.

Testin perusteella silla, ovatko tyontekijat etatoissa vai toimistossa, ei ole merkitsevyysta-
solla 0,05 merkitysta asiakaspalvelijoiden saantojen noudattamiseen palautus- tai alennus-
saantojen osalta. Nollahypoteesia ei voitu kumota, silla jokaisen testin p-arvo suurempi kuin

merkitsevyystaso 0,05.

Suurimmat erot toimisto- ja etatyon valilla ovat palautusohjeista joustamisessa, mutta erot
eivat ole testin perusteella tilastollisesti merkitsevia. Erot saantojen noudattamisessa ovat

kuitenkin suurempia kuin avun kysymisen kohdalla.
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Vertailtava kysymys toimistolla ja etana

Kaksisuuntaisen Wilcoxon
merkittyjen sijalukujen

testi

P-arvo merkitsevyysta-
solla 0,05

noista?

Kuinka usein olet joustanut tarkoista palautusohjeista? 0,83
Uskotko, etta esihenkilosi on huomannut, etta olet joustanut 0,83
palautusohjeista?

Uskotko, etta kollegasi ovat huomanneet, etta olet joustanut 0,83
palautusohjeista?

Kuinka paljon arvioit kollegoidesi joustaneet palautusohjeista? | 0,317
Kuinka usein olet joustanut alennussaannoista puhelimitse? 0,414
Kuinka usein olet joustanut alennussaannoista sahkopostitse? 0,854
Uskotko, etta esihenkilosi on huomannut, etta olet joustanut 0,157
alennussaannoista?

Uskotko, etta kollegasi ovat huomanneet, etta olet joustanut 0,803
alennussaannoista?

Kuinka paljon arvioit kollegoidesi joustaneen alennussaan- 0,803

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

tavoin apua kysytaan toimistolla ja etana. Testattavana on nollahypoteesi.

Kolme neljaosaa asiakaspalvelijoista on joustanut palautusohjeista yhta usein etana kuin toi-

mistolla. Viimeinen neljasosa on joustanut palautusohjeista etana harvemmin kuin toimis-

tolla.

Asiakaspalvelijoista kolme neljasosaa uskoo etana ja toimistolla tyoskennellessaan seka esi-

henkilon etta kollegoiden huomanneen, miten palautusohjeista on joustettu. Viimeinen nelja-

osa uskoo, etta esihenkilo ja kollegat ovat huomannut palautusohjeista joustamisen harvem-

min etana kuin toimistolla.
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Avun kysymisen maaran vaikutusta sovittujen saantojen noudattamiseen selvitetaan erikseen

palautus- ja alennussaantojen osalta. Saantojen noudattamisen osalta selvitetaan myos, vai-

kuttaako avun kysymisen maara suullisesti tai kirjallisesti palautuspaatosten tekemiseen seka

vaikuttaako saantojen noudattamiseen se, huomaavatko esihenkilo tai kollegat vastaajan

oman toiminnan.

Deskriptiivisen normin kannalta selvitetaan, vaikuttaako saantéjen noudattamiseen se, miten

vastaaja uskoo muiden toimineen niiden osalta. Edellisten lisaksi selvitetaan vaikuttavatko

ika, tyokokemus tai se, palvellaanko asiakasta kirjallisesti vai suullisesti, saantojen noudatta-

miseen.

Taulukossa 6 esitetaan, milla muuttujilla on vaikutus saantojen noudattamiseen. Vasemmalla

taulukossa on muuttuja, keskella avun kysymisen tapa ja oikealla niiden valinen korrelaatio-

kerroin.

Muuttuja Saantojen noudattaminen Korre-
laatio-
kerroin

Kuinka usein olet kysynyt suullisesti (puhelu, Kuinka usein olet joustanut pa- | -0,529

Teams-puhelu yms.) apua esihenkiloltasi, kun | lautusohjeista, kun olet tyos-

olet tyoskennellyt etana? kennellyt etana?

Uskotko, etta esihenkilosi on huomannut, etta | Kuinka usein olet joustanut tar- | 0,646

olet joustanut palautusohjeista, kun olet koista palautusohjeista, kun

tyoskennellyt toimistolla? olet tyoskennellyt toimistolla?

Uskotko, etta kollegasi ovat huomanneet, Kuinka usein olet joustanut tar- | 0,754

etta olet joustanut palautusohjeista, kun olet | koista palautusohjeista, kun

tyoskennellyt toimistolla? olet tyoskennellyt toimistolla?

Uskotko, etta esihenkildsi on huomannut, etta | Kuinka usein olet joustanut pa- | 0,626

olet joustanut palautusohjeista, kun olet lautusohjeista, kun olet tyos-

tyoskennellyt etana? kennellyt etana?

Uskotko, etta kollegasi ovat huomanneet, Kuinka usein olet joustanut pa- | 0,713

etta olet joustanut palautusohjeista, kun olet

tyoskennellyt etana?

lautusohjeista, kun olet tyos-

kennellyt etana?
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Taulukko 6: Eri muuttujien vaikutus asiakaspalvelijoiden saantojen noudattamiseen.

Saantojen noudattamisen kannalta palautusohjeiden noudattamisen ja sosiaalisten normien
valilla on korrelaatioita, mutta sen sijaan alennussaantojen noudattamisen parissa ei havaita
kyselyssa korrelaatioita. Kaikki havaitut korrelaatiot kuitenkin osoittavat, etta mita enemman
uskotaan esihenkiloiden tai kollegojen huomaavan palautussaannoista joustamista, sita enem-

man niista joustetaan.

Vahvin korrelaatio kyselyn perusteella on sen valilla, 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, myos joustavat palautusohjeista useimmin. La-

hes yhta vahva korrelaatio esiintyy seka toimistolla etta etana.

Korrelaatiota on myos sen valilla, etta asiakaspalvelija uskoo esihenkilon huomaavan palau-
tusohjeista joustamisen ja kuinka usein palautusohjeista on joustettu. Lahes yhta vahva kor-

relaatio esiintyy seka toimisto- etta etatyossa.

Saantojen noudattamiseen saattaisi vaikuttaa se, etta toimistolla kollegat tai esihenkilot voi-
vat kuulla puhelut ja etatoissa eivat ja saannoista ei uskalleta sen takia joustaa. Kyselyssa ky-
sytaan avoimella kysymyksella, ”Miten sinulla vaikuttaa puhelintyohon se, etta joku vieressa

kuulee puhelusi?”

Asiakaspalvelijoiden vastausten perusteella silla ei ole yhta vastaajaa lukuun ottamatta mer-

kitysta, etta joku kuulee puhelut:

”Kaikki on tottumiskysymyksid, en koe mitddn eroa suuntaan tai toiseen.”

”Se ei vaikuta mitenkddn, ainoa asia joka hdiritsee puhelintyétd on liiallinen meteli puhelui-

den aikana.”

”Ei mitenkddn. Kdyttdytymiseni puhelimessa on samanlaista, oli vieressd kollegoita tai ei.”

”joskus olen hermostunut”

”ei vaikuta minuun millddn lailla, piddn ihmisille juttelusta, ja jos kollegat voivat oppia mi-

nulta, kun olen puhelimessa, se on hienoa!”

7.2.9 Demografiset tekijat

Kyselyssa selvisi, etta eroja eri toimipisteiden valilla avun kysymisessa on vain hieman. Vas-

taajan toimipisteella on vaikutusta siihen, kuinka usein esihenkilolta kysytaan toimistolla
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apua kirjallisesti (taulukko 3). Saantojen noudattamiseen toimipisteella ei ole kyselyn perus-

teella mitaan vaikutusta.

Yksi vastaajista on tehnyt etatyota AJ-konsernissa hieman mutta enintaan viikon verran, muut
ovat tehneet etatoita AJ-konsernissa ainakin yli kuukauden. Toimistolla kaikki ovat tehneet
yrityksessa toita yli kuukauden, valtaosa yli vuoden. Tyokokemusta kahdella vastaajalla on

alle vuosi, muilla enemman.

Tyokokemus korreloi sen kanssa, miten apua kysellaan kirjallisesti toimistolla ja etana (Tau-
lukko 3). Mita vahemman asiakaspalvelijalla on tyokokemusta AJ-konsernissa, sita useammin

han on kysynyt kirjallisesti apua seka toimistolla etta etana.
7.3  Esihenkiloiden vastaukset

Kysely lahetettiin kolmelle esihenkilolle, joista kaksi vastasi kyselyyn. Kummankin johtama
tiimi on tehnyt asiakaspalvelutyota etana yli kaksi vuotta. Toisen tiimi on tehnyt sita harvoin,
korkeintaan 20-prosenttisesti ja toisen yli 80-prosenttisesti. Suomessa esihenkilokyselya ei la-

hetetty kenellekaan, silla toimin itse tiimin esihenkilona.

Esihenkiloiden vastausten perusteella asiakaspalvelijat kysyvat selvasti useammin apua toi-

mistolla kuin etana (kuva 7), mika eroaa asiakaspalvelijoiden omista vastauksista.

Ovatko asiakaspalvelijat kysyneet apuasi etatyota
tehdessaan yhta usein kuin toimistossa
tyoskennellessaan?

Toimistolla tydskennellessdan he eivat juuri
koskaan pyyda apua

Etana tyoskennellessdan he pyytavat selvasti
useammin

Etdana tyoskennellessdan he pyytavat hieman
useammin

He pyytavat apua yhta usein toimistossa ja
etana

Toimistossa he pyytdvat apua hieman
useammin

Toimistossa apua pyydetain selvasti useammin [ NG

Etatyota tehdessaan he eivat juuri koskaan
pyyda apua

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

Kuva 7: Avun kysymisen maara etana ja toimistolla
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Avun kysymisen maarissa vastaajien valilla on selkea ero, silla toisen vastaajan tiimin asiakas-
palvelijat ovat kysyneet apua kukin korkeintaan kaksi kertaa, kun toisen tiimilaiset ovat kysy-

neet apua esihenkiloltaan kerran tai pari kertaa paivassa.

Saantojen noudattamisessa esihenkilot ovat avointen kysymysten vastauksissaan yksimielisia
siita, etta saantojen noudattaminen palautus- ja alennussaantojen osalta ei ole muuttunut

etatoissa lainkaan verrattuna toimistotyohon.

Toinen ero asiakaspalvelijoiden omiin vastauksiin on siina, etta esihenkiloiden mukaan apua
kysytaan etana useammin kirjallisesti kuin suullisesti (kuva 2). Toimistolla apua sen sijaan ky-

sytaan useammin suullisesti tai yhta usein suullisesti kuin kirjallisesti.

Milla tavoin asiakaspalvelijat ovat kysyneet sinulta
apua, kun he ovat tehneet etatyota?

Aina kirjoittamalla

Yhta usein kasvokkain tai puhelimitse kuin
kirjoittamalla

Useimmin kasvokkain tai puhelimitse

Aina kasvokkain tai puhelimitse

Kuva 8: Avun kysymisen tavat etana

Avointen vastaustenkin perusteella esihenkiloiden ja asiakaspalvelijoiden valinen kommuni-
kointi etana on hoitunut lahinna kirjallisesti ja esihenkiloiden ja asiakaspalvelijoiden valista

kommunikointia on ollut etana hieman vahemman kuin toimistolla:

”Ldhinnd Teamsin ja sdhkopostin kautta. Sitd (kommunikointia) oli vihemmdén kuin toimis-
tossa, mutta asiakaspalvelijoilla on ollut kova tarve puhua jonkun kanssa, koska emme ole
ndhneet toisiamme vdhddn aikaan. Mitd tulee esimiehen pddtdksentekoon, se oli enimmdk-

seen viestintdd sdhkopostin kautta.”

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

joittaneet”
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Apua on tarvittu kummankin mukaan samoihin aiheisiin etana kuin toimistollakin. Hankalat
paatokset on hoidettu itsenaisesti ja samalla lailla kuin toimistollakin. Toinen esihenkiloista

kertoo uusien tyontekijoiden saastelleen kysymyksia toimistolle:

”Kaikki tyontekijdt tydskentelevdt hyvin itsendisesti, mutta uudet tyontekijdt ovat sddstd-
neet vaikeita kysymyksid siihen, kunnes he ovat jdlleen toimistossa, jos heitd ei ole voitu

auttaa puhelimitse”.
7.4 Tilastot Suomen toimipisteen palautuksista

Suomen toimipisteen palautusmaarien vaihtelu on esitetty kuvassa 9. Kuvassa maarat on esi-
tetty vuosineljanneksittain alkaen vuoden 2019 alusta ja paattyen vuoden 2022 kolmanteen
vuosineljannekseen. Palautusmaarat on laskettu asiakaspalvelijoiden tekemien hyvitysten,
joissa hyvityksen syyksi on merkitty ”palautus omalle varastolle”, mukaan. Taulukossa ei ole

esitetty tarkkoja palautusmaaria toimeksiantajan toivomuksesta.

Palautuneiden tuotteiden maarat eivat ole Suomen toimipisteessa lisaantyneet merkittavasti
etatoihin siirtymisen aikana. Palautusmaarat nayttavat sen sijaan kasvaneen selvasti sen jal-
keen, kun etatoista on palattu takaisin toimistolle, mihin saattaa vaikuttaa esimerkiksi vaih-

tuvuus tyontekijoissa.

Etatoihin siirryttiin maaliskuussa 2020, eli vuoden 2020 ensimmaisen vuosineljanneksen lo-
pussa (taulukossa 2020-1). Toimistolle palattiin toukokuussa 2022, eli vuoden 2022 toisen vuo-

sineljanneksen puolivalissa.

Palautuneet tuotteet

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

Kuva 9: Tuotepalautusten maarien vaihtelu Suomen toimipisteessa vuosineljanneksittain.
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7.5 Paatos avun kysymiseen liittyvien hypoteesien hyvaksymisesta tai hylkaamisesta

Hypoteesit "toimistolla apua kysytaan esihenkiloilta ja kollegoilta useammin kuin etatyossa”,

< ”

”apua saadaan toimistolla paremmin kuin etatoissa”, ”se, huomaavatko esihenkilot ja kolle-
gat, miten hankalat paatokset hoidetaan, vaikuttaa avun kysymisen maaraan” ja “etana paa-
toksia tehdaan itsenaisemmin kuin toimistolla” voidaan asiakaspalvelijoille tehdyn kyselyn pe-

rusteella hylata.

On kuitenkin viitteita siita, etta etana apua kysytaan harvemmin suullisesti, mutta erot toi-

mistotyohon eivat ole tilastollisesti merkitsevia.

7.6  Paatos saantojen noudattamiseen liittyvien hypoteesien hyvaksymisesta tai hylkaami-

sesta

Hypoteesit ”palautusohjeista ja alennussaannoista joustetaan etana useammin kuin toimis-
tolla”, ”se, uskovatko asiakaspalvelijat esihenkiloiden ja kollegoiden huomaavan palautus- ja
alennussaannoista joustamisen, vahentaa saannoista joustamista” ja ”se, kuinka paljon asia-
kaspalvelijat arvioivat kollegoidensa joustavan palautus- ja alennussaannoista, vahentaa saan-

noista joustamista” voidaan asiakaspalvelijoille tehdyn kyselyn perusteella hylata.

Palautusohjeista joustetaan etana hieman harvemmin kuin toimistolla, mutta ero ei ole tilas-
tollisesti merkitseva. Sosiaaliset normit eivat siis AJ-konsernissa nayta aiheuttavan asiakaspal-

velijoille mitaan paineita tai toisaalta kannustimia noudattaa saantoja.

8  Johtopaatokset

AJ-konsernissa apua kysytaan asiakaspalvelijoiden omien vastausten perusteella kaytannossa
yhta usein etana kuin toimistolla; seka kollegoilta etta esihenkiloilta kysytaan apua harvem-
min kuin kerran viikossa. Tilastollisesti merkitsevaa eroa vastausten perusteella ei ole myos-

kaan siina, kysytaanko apua suullisesti vai kirjallisesti.

Esihenkiloiden vastaukset poikkeavat asiakaspalvelijoiden vastauksista avun kysymisen osalta
melko suuresti: esihenkiloille tehdyn kyselyn perusteella heilta kysytaan apua selvasti useam-
min toimistolla kuin etana ja apua on kysytty etana selvasti useammin kirjallisesti kuin suulli-
sesti. Asiakaspalvelijoidenkin vastausten perusteella etana kysytaan apua kollegoilta ja esi-

henkiloilta hieman harvemmin kuin toimistolla, mutta ero avun kysymisessa oli sen osalta ky-

selyssa 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 myos etana, mika on var-
masti osaltaan vaikuttanut siihen, etta apua on saatu kuten toimistollakin. Kollegat ja esihen-
kilot ovat olleet tarvittaessa saatavilla kirjallisesti, puhelimitse tai kasvokkain Teams-keskus-

telussa - silla tavalla, kun asiakaspalvelija sita on halunnut ja tarvinnut.

Avoimissa vastauksissa jotkut asiakaspalvelijat kertoivat, etta kommunikointia ja myos hairi-
oita on vahemman. Etana voi olla rauhassa silloin, kun niin haluaa, ja valita vapaammin ha-

luamansa kommunikointitavan, mika on johtanut tahan mennessa hieman ja mahdollisesti tu-
levaisuudessa enemmankin siihen, etta kasvokkaisia kohtaamisia tulee vahemman ja harvem-

pien kanssa.

Esihenkiloiden vastausten perusteella kasvokkaisia kohtaamisia toimistolla kaivataan, kun taas
asiakaspalvelijat hehkuttavat vastauksissaan etatyon tuomaa rauhaa. Hairiottomyys nostettiin
esille useissa vastauksissa, vaikka sita ei erikseen edes kysytty. Suomen toimipisteen esihenki-
lona havaitsin, etta monia monimutkaisia paatoksia lykattiin siihen, etta niista paastiin kes-
kustelemaan toimistolla, silla vuoroviikoin kahdessa ryhmassa etana tyoskennellessa kasvok-
kaisia kohtaamisia toimistolla ei tarvinnut odottaa kauaa. Jotkut asiakaspalvelijat soittivat
etana suullisesti tai videopuhelulla, mutta monet eivat kysyneet etana apua paatoksiinsa suul-

lisesti minulta lainkaan.

Etenkin vanhemmissa tutkimuksissa (Rocco ym. 2015, 501-502) on osoitettu, etta lasnatyota
tarvitaan esimerkiksi luottamuksen luomiseen, henkilokohtaisten suhteiden luomiseen ja sosi-
aalisten normien kehittymiseen ja etta kirjallinen viestinta voi johtaa ryhmissa haavoittuvuu-
den tunteeseen ja luottamuksen tunteen vahenemiseen, mihin voi kasvokkaisella tai suulli-

sella kommunikoinnilla vaikuttaa positiivisesti.

Tuoreemmat tutkimukset, kuten Galantin ym. (2021, 430) tutkimus, jakavat myos nakemyk-
sen, etta tiedonvaihtoon, oppimiseen ja henkiseen hyvinvointiin tarvitaan kasvokkaisia koh-
taamisia. Taman paivan tekniikalla ne voidaan heidan mukaansa kuitenkin hoitaa myos etana,
mutta esihenkiloiden ja kollegoiden valisten kommunikointimahdollisuuksien, erityisesti kas-

vokkaisen kommunikoinnin, lisaamisen tulee olla organisaatiolle, henkilostojohtajille ja tyon-

Alennus- ja palautussaannoista joustetaan asiakaspalvelijoiden mukaan harvoin, eika silla ole
merkitysta saanndista joustamisen maariin, tyoskennellaanko etana vai toimistolla. Asiakas-
palvelutiimien esihenkilotkin ovat sita mielta, etta yhteisten saantojen noudattamisessa ei
ole eroa sen valilla, tehdaanko tyota etana vai toimistolla, ja samaa nakemysta tukevat myos

tilastot Suomen toimipisteen palautussaantojen osalta.
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Luottamus esihenkiloiden ja tyontekijoiden valilla on AJ-konsernissa vahva, silla vaikka asia-
kaspalvelijat uskovat muiden tietavan, miten he hoitavat asioita, he tekevat paatoksia itse-
naisesti. Muuallakin Suomessa ja Euroopassa tutkimukset osoittavat, etta luottamus on ollut
vahintaan yhta hyvaa etana kuin toimistolla, ja Suomessa luottamus on jopa kasvanut eta-

toissa (Kovalainen ym. 2021, 17-22).

Kyselyn perusteella se, huomaavatko kollegat tai esihenkilot saannoista joustamisen, ei vai-
kuta AJ-konsernissa millaan lailla saantojen noudattamiseen. Avoimissa vastauksissakin ihme-
tellaan, etta ajatteleeko joku tosiaan paatosten muuttuvan tyoympariston perusteella. Alho
(2020, 115) toteaakin, etta rajoittunut rationaalisuus saa ihmiset korostamaan henkilokohtais-
ten valintojen merkitysta ja aliarvioimaan sen, etta he olisivat ulkopuolisten vaikutusten alai-
sia. Se voi olla myos syy siihen, miksi asiakaspalvelijoiden ja esihenkiloiden vastaukset poik-

keavat joissakin vastauksissa niin paljon toisistaan.

Kyselyn tulosten mukaan ne, jotka joustavat eniten saannoista, ajattelevat, etta heidan toi-
mintansa myos huomataan, mika kertoo lapinakyvyydesta ja siita, etta rangaistusten pelkoa ei
sosiaalisten normien merkityksettomyyden takia kyselyn perusteella AJ-konsernissa esiinny.
Toisaalta muita asiakaspalvelijoita tai esihenkiloita ei erityisemmin tarvitse saantojen nou-
dattamisen kannalta miellyttaakaan. Sosiaaliset normit eivat siis nayta muuttavan asiakaspal-
velijoiden toimintatapoja saantojen noudattamisen kannalta merkittavasti - tai sitten pienia
saanngista poikkeamisia ei pideta yrityksessa niin suurena ongelmana, etta siita olisi annet-

tava palautetta tai noudattamisesta saatava kehuja.

9  Kehitysehdotukset
9.1 Etatyon jatko

AJ-konsernin asiakaspalvelijat tekevat etatoissa paatoksia vastaavasti kuin toimistolla, ja
luottamus esihenkilodiden ja tyontekijoiden valilla on vahva, eli ainakin osittaista etatyota
kannattaa suosia sen kannalta jatkossakin. Saantoja noudatetaan etatoissa yhta hyvin kuin
toimistossa. Asiakaspalvelijoiden mukaan he kysyvat ja saavat apua yhta hyvin etana kuin toi-
mistolla, mutta esihenkiloiden mukaan etana apua kysytaan heilta selvasti vahemman ja kun

kysytaan, sita kysytaan selvasti useammin kirjallisesti kuin suullisesti tai kasvokkain.

Kasvokkaista kommunikointia olisi lisattava etana, silla pidempiaikaisessa etatyossa kirjallinen
kommunikointi saattaa tulosten ja tutkimuskirjallisuuden perusteella vaikuttaa luottamukseen
ja ryhman toimintaan negatiivisesti. Yrityksen johdon olisi sovittava tarkemmat pelisaannot
erilaisille kommunikointitavoille etatyossa ja huolehdittava, etta apua kysyttaessa kaytetaan

suullisia ja kasvokkaisia kommunikointitapoja myos muille kuin laheisille ystaville, joiden
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kanssa keskustellaan kasvokkain vapaa-ajallakin ja muista kuin tyohon liittyvista aiheista.

Myo0s toimistolla on kaytava jatkossakin, jotta tiimi pysyy tiiviina ja toisiinsa luottavana.
9.2 Sosiaalisten normien kaytto

AJ-konsernissa sosiaalinen kaytos vaikuttaa hyvin positiiviselta, minka takia tutkimusten mu-
kaan paras keino vahvistaa prososiaalista kaytosta olisi vahvistaa deskriptiivisia normeja (Reno
ym. 1993, 104). Niita vahvistaakseen tulisi osoittaa, etta suurin osa muistakin merkitykselli-
sista henkiloista, kuten kollegoista, toimivat tietylla positiivisella tavalla. Kun huomataan jon-
kin toiminnan, kuten saantojen noudattamisen vaikeilla hetkilla, onnistuneen, naytetaan siita
esimerkkeja ja tilastoja henkilokohtaisissa tai yhteisissa palavereissa - tai nostetaan niita

erikseen Teams-ryhmissa esille.

Jos alkaa esiintya kaytosta, joka ei ole sosiaalisesti toivottua, tehokkainta on hyodyntaa in-
junktiivista normia (Reno ym. 1993, 104). Se onnistuu kaantamalla huomio pois huonosta kay-
toksesta, ja kaannetaan sen sijaan huomio muiden merkittavien henkiloiden sosiaaliseen hy-
vaksyntaan tai paheksumiseen. Kun huomataan jonkin toiminnan epaonnistuneen, kuten pa-
lautusmaarien kasvaneen, ei keskityta siihen, miten huonosti on toimittu, vaan tuodaan ilmi,

miten ongelma vaikuttaa muihin kollegoihin tai esihenkiloihin.

Yksi tapa kayttaa injunktiivista normia olisi asiakaspalvelijoiden satunnaisten puheluiden
kuuntelu koulutustarkoituksessa. Puheluiden kuuntelu tulisi hoitaa saannollisesti asiakaspalve-
lijan ja esihenkilon kesken, esimerkiksi kuukausittaisissa kahdenkeskisissa koulutuksissa, jotta
asiakaspalvelijalle jaa mielikuva siita, etta mika tahansa puheluista voidaan kuunnella jal-
keenpain. Koulutuksissa kasiteltaisiin aina muutamaa satunnaisesti valittua puhelua. Uskon,
etta pelko huonosti sujuneen puhelun kuuntelun aiheuttamasta hapeasta saisi monet keskitty-
maan esimerkiksi aanensavyihin ja kaytokseen puheluissa. Puheluiden kuuntelut pienentaisi-
vat mahdollista kuilua eta- ja toimistotyon johtamisen valilla, silla satunnaisesti voidaan va-

lita seka etana etta toimistolla hoidettuja puheluita.

On oltava tarkka siina, etta eri kommunikointikanavat eivat lisaa digitaalisen valvonnan pel-
koa (Galanti ym. 2021,430) ja toteutettava sosiaalisen paineen lisaaminen hienovaraisesti -
joko onnistumisesta seuraavan positiivisen palautteen tai epaonnistumisesta seuraavan mui-
den reaktioiden osoittamisen kautta. Koko tiimille voisi poimia esimerkkeja yksittaisista hyvin
sujuneista puheluista, mutta ne, joissa on parannettavaa, tulisi jattaa esihenkilon ja asiakas-

palvelijan valisiksi.
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10 Toimeksiantajan arvio

Suomen toimipisteen, eli AJ Tuotteet Oy:n toimitusjohtaja luki opinnaytetyon, ja esitin tyon

hanelle erikseen. Hanen mielestaan tutkimuskysymyksen asettelu on hyva ja yritykselle taysin
uusi. Tulokset vaikuttavat hanesta hyodyllisilta, ja erityisen hyodyllisina han pitaa havaintoja
motivoinnin malleista sosiaalisten normien avulla, kehitysehdotuksia niiden pohjalta seka tie-

toa siita, etta etatyo ei vaikuta kasiteltyjen ilmioiden osalta tyon tekemiseen millaan lailla.

Toimitusjohtaja pitaa mielenkiintoisena erityisesti etatyon ja toimistotyon vertailun menetel-
mia, ja varsinkin Wilcoxon testia, josta han ei ennen ole kuullut. Yhteistyo yrityksen toimijoi-
den kanssa on ollut tutkimuksen aikana pelkastaan positiivista, ja maajohtajat seka varatoi-

mitusjohtaja suostuivat tyon avustamiseen ja kyselyiden julkaisuun valittomasti.

Tyon tiivistelma, tulokset ja kehitysehdotukset esitetaan maajohtajille ja varatoimitusjohta-

jalle tyon valmistumisen jalkeen.

11 Pohdintoja

Tasta tutkimuksesta on yleistettava paatoksenteon tai avun kysymisen tapojen tuloksia varo-
vasti sellaisenaan, silla vastaajia oli niin vahan. AJ-konsernin ajatuksista ne antavat kuitenkin
hyvan kuvan - varsinkin kun eta- ja toimistotyon toimintatavat olivat niin yhdenmukaisia. Jos
samaa kyselya kaytettaisiin suuremmalle vastaajaryhmalle, yksittaisia vastausvaihtoehtoja
olisi tarkennettava; esimerkiksi epamaarainen ”joskus”-sana huomaamiseen liittyvissa kysy-

myksissa olisi korvattava tarkemmalla ilmaisulla.

Tuloksista olisi parhaiten siirrettavissa tieto siita, etta asiakaspalvelijat noudattavat mieles-
taan saantoja ja tekevat paatoksia hyvin yhdenmukaisesti etatoissa ja toimistolla, mutta esi-
henkilot ovat etenkin avun kysymisen tavoista eri mielta. Asiakaspalvelijoiden ja esihenkilGi-
den mielesta ainakaan parin vuoden pituinen etatyo ei ole paatoksenteon kannalta ongelmal-
linen, mutta tutkimuksetkin osoittavat, etta kasvokkaisia kohtaamisia tarvitaan, jotta voidaan
luoda ryhmassa luottamusta ja henkilokohtaisia suhteita seka edistaa sosiaalisia normeja
(Rocco ym. 2015, 501-502).

On huomattava, etta kyselyyn vastanneet ovat ehtineet jo tehda yhdessa toita toimistolla,
minka takia sosiaaliset suhteet ovat jo ehtineet kehittya kasvokkaisissa kohtaamissa, mutta
esihenkiloiden vastauksista kavi ilmi, etta varsinkin uudet tyontekijat saastelivat hankalampia
kysymyksia toimistolle, eivatka siis tehneet niita koskevia paatoksia etana. Toimin itse esi-
henkilona koko ajan toimistolla niin, etta johtamani asiakaspalvelutiimi oli kahdessa ryhmassa

vuoroviikoin etana ja vuoroviikoin toimistolla. Useammat asiakaspalvelijat saastelivat silloin
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pidempaa keskustelua vaativat paatokset toimistolle, kun he tiesivat, etta se onnistuu seuraa-

valla viikolla kasvokkain.

Toinen muihin tyoymparistoihin siirrettava mielenkiintoinen tulos on se, etta jos tyoyhteisossa
ei pelata jostain tietysta toiminnasta sosiaalisia rangaistuksia tai toisaalta odotetaan sosiaali-
sia palkintojakaan, ne asiakaspalvelijat, jotka uskovat muiden merkittavien henkiloéiden huo-
maavan saannoista joustamisen, myos joustavat saannoista muita useammin. Esihenkilot voi-
vat vahvistaa sosiaalisten normien vaikutusta paatoksiin, etenkin injunktiivista normia, jos

saannoista poikkeaminen alkaa olla ongelmallista.

Etatyohon liittyvia asenteita, kuten luottamusta ja tyotyytyvaisyytta on tutkittu paljon, kuten
myos sen onnistumista erilaisissa olosuhteissa, mutta etatyon vaikutuksista paatoksentekoon
on vahemman tutkimuskirjallisuutta. Jatkossa olisi hyva tutkia etatoissa kaytettavia kommuni-
kointitapoja tarkemmin, kuten sita, milla perusteella kirjoitetaan viesti pikaviestimella puhe-
lun sijaan tai millaiset persoonat kirjoittavat mieluummin kuin soittavat. Mihin muuhun kuin
tiedonvaihtoon, oppimiseen ja henkiseen hyvinvointiin vaikuttaa se paatos, kirjoittaako vai
puhuuko tyontekija aaneen kollegalleen etana? Nyt kun AJ-konsernin tyontekijat saavat etana
rauhaa ja valita itselleen mieluisen tavan kommunikoida muiden kanssa, ollaan harvoin kas-

vokkaisessa yhteydessa niihin, joiden kanssa ollaan vahan tekemisissa.

Tutkimuksia voisi olla myos erilaisten tyoyhteisojen paatoksenteosta ja kommunikoinnista eri
tavoin. Tama case osoittaa vain, miten AJ-konsernissa, jossa tekniikka ja pelisaannot ovat ol-
leet jo valmiiksi kunnossa, etatyon paatoksenteko ja kommunikointi sujuu. Olisi kiinnostavaa
nahda, miten taman tutkimuksen tulokset toimisivat niille, joilla ei ole samanlaisia teknisia,
taidollisia tai henkisia valmiuksia tehda etatyota. Monteiron ym. (2019, 1) mukaan etatyon
vaikutukset ainakin tyon tuottavuuteen vaihtelevat suuresti sen perusteella, minka kokoinen

yritys on ja mika on sen tyontekijoiden taitotaso.

Sosiaaliset normit eivat tassa tutkimuksessa vaikuttaneet asiakaspalvelijoihin, mutta miten ne
vaikuttavat paatoksentekoon esimerkiksi konformistisissa tyoyhteisoissa, joissa yksilot mukau-
tuvat herkasti enemmiston mielipiteisiin, arvoihin ja kayttaytymiseen? Siinakin olisi hyva siir-

taa tutkimuksen kysymyksia erilaisiin yrityksiin ja suuremmalle vastaajamaaralle.

On huomionarvoista, etta AJ-konsernissa ja muissa pandemian etatyohon pakottaneissa yrityk-
sissa etatyohon siirtyminen ei ollut pandemian puhjettua vapaaehtoista, mutta tyot onnistui-
vat silti. Tutkimusten mukaan erilaiset tyoolosuhteet vaikuttavat kuitenkin merkittavasti eta-
tyon onnistumiseen (Galanti ym. 2021, 428-431). Kun etatyota voi tehda vapaaehtoisesti, tyo-
olosuhteet ovat oletettavasti kunnossa niilla, jotka valitsevat etatyon. Muut osa-alueet, kuten
kommunikointikeinot, tyonantajien ja tyontekijoiden valinen luottamus seka tyohyvinvointi
alkavat olla Suomessa ja muuallakin Euroopassa jo silla tolalla, etta etatyosta voidaan tehda

hyvilla strategioilla tehokasta ja viihtyisaa.
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Tyotyytyvaisyytta etatyohon on tutkittu paljon (Allen ym. 2015, 47), ja vastausten perusteella
myos AJ-konsernissa ollaan tyytyvaisia etatyohon. Ongelmana etatyohon liittyvissa kyselyissa
voi olla vahvistusharha, jonka mukaan ihmisilla on taipumus suosia tietoa, joka tukee heidan
aiempia nakemyksiaan (Gilovich, Griffin & Kahneman 2003, 133); kun etatyota halutaan eh-
dottomasti jatkaa, sen hyvat puolet saattavat korostua vastauksissa, kun sen vaikutuksia poh-
ditaan. Etatyon vaikutusten tutkimisessa olisi kaytettava tukena viela enemman tilastoja vas-

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

Kuinka usein olet kysynyt kasvokkain
apua tyotehtaviin esihenkildltasi, kun
olet tyoskennellyt toimistolla?

Vahintaan kolmesti paivassa
1-2 kertaa paivassd E—
1-4 kertaa viikossa I
Harvemmin kuin kerran viikossa I
Olen kysynyt enintddn 2 kertaa IEEEE————_—_

0 1 2 3 4

Kuinka usein olet kysynyt
esihenkil6ltasi apua kirjallisesti (chat,
sahkoposti yms. avulla), kun olet
tyoskennellyt toimistolla?

Vahintaan kolmesti paivassa
1-2 kertaa paivassa
1-4 kertaa viikossa NS
Harvemmin kuin kerran viikossa [
Olen kysynyt enintddn 2 kertaa [N

0 1 2 3 4

Miten hyvin olet mielestasi saanut
esihenkil6ltasi apua kysymyksiisi, kun
olet tydskennellyt toimistolla?

Olen saanut aina heti hyvia...
Olen saanut useimmiten hyvia...
Olen saanut hyvia vastauksia...
Olen saanut harvoin hyvia...

En ole saanut lainkaan vastauksia...

)]

53



Uskotko, etta esihenkilosi on
huomannut, miten olet hoitanut itse
hankalat paatokset, kun olet
tyoskennellyt toimistolla?

On huomannut léhes aina
On huomannut usein I
On huomannut joskus I

Ei ole huomannut koskaan

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

Vahintddn kolmesti pdivassd [l
1-2 kertaa paivassd NG
1-4 kertaa viikossa [N
Harvemmin kuin kerran viikossa [ NG

Olen kysynyt enintdaan 2 kertaa

Kuinka usein olet kysynyt kollegoiltasi
apua kirjallisesti (chat, sahkoposti yms.
avulla), kun olet tyoskennellyt
toimistolla?

Vahintdan kolmesti paivassa
1-2 kertaa paivassa NG
1-4 kertaa viikossa NN
Harvemmin kuin kerran viikossa N
Olen kysynyt enintddn 2 kertaa  [INEG___

0 1 2 3 4 5

10
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Miten hyvin olet mielestasi saanut
kollegoiltasi apua kysymyksiin, kun olet
tyoskennellyt toimistolla?

Olen saanut aina heti hyvia .

vastauksia kysymyksiini

A

vastauksia kysymyksiini

Olen saanut hyvia vastauksia
kysymyksiini mutta usein viiveella

Olen saanut harvoin hyvia
vastauksia kysymyksiini

En ole saanut lainkaan vastauksia
kysymyksiini

Uskotko, etta kollegasi ovat
huomanneet, miten olet hoitanut itse
hankalat paatokset, kun olet
tyoskennellyt toimistolla?

Ovat huomanneet ldhes aina [l

Ovat huomanneet usein [ NG
Ovat huomanneet joskus |

Eivat ole huomanneet koskaan



Miten paljon olet kayttanyt
manuaaleja yhteisiin toimintatapoihin,
kun olet tydskennellyt toimistolla?

En kayta juuri koskaan manuaaleja
Haen vastaukset yleensa ennen
muualta kuin manuaaleista
Kaytan suurin piirtein yhta paljon
manuaaleja kuin haen vastauksia...

Haen vastaukset yleensa
manuaaleista ennen kuin selvitan...

Kaytan aina manuaaleja, kun
sellainen on saatavilla

o
=
N
w
S

Kuinka usein olet kysynyt suullisesti
(puhelu, Teams-puhelu yms.) apua
esihenkil6ltasi, kun olet tyoskennellyt
etana?

Véahintdan kolmesti paivassa
1-2 kertaa paivassa
1-4 kertaa viikossa

Harvemmin kuin kerran viikossa

Olen kysynyt enintdaan 2 kertaa

o
[N
N
w
I
"
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Kuinka olet kysynyt esihenkiloltasi
apua kirjallisesti (chat, sahkoposti yms.
avulla), kun olet tyoskennellyt etana?
Vahintdan kolmesti paivassa
1-2 kertaa paivdssa
1-4 kertaa viikossa

Olen kysynyt enintdan 2 kertaa

I

Harvemmin kuin kerran viikossa NG
|
0 2 4 6

Miten hyvin olet mielestdsi saanut
esihenkiloltasi apua kysymyksiisi, kun
olet tyoskennellyt etana?

Olen saanut aina heti hyvia
vastauksia kysymyksiini

Olen saanut useimmiten hyvia
vastauksia kysymyksiini

Olen saanut hyvia vastauksia
kysymyksiini mutta usein viiveella

Olen saanut harvoin hyvia
vastauksia kysymyksiini

En ole saanut lainkaan vastauksia
kysymyksiini

o
[N
N
w
B
]

8
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Uskotko, etta esihenkilosi on
huomannut, miten olet hoitanut itse
hankalat paatokset, kun olet
tyoskennellyt etana?

On huomannut lahes aina

On huomannut usein

On huomannut joskus |

Ei ole huomannut koskaan

Kuinka usein olet kysynyt kollegaltasi
apua kirjallisesti (chat, sahkoposti yms.
avulla), kun olet tyoskennellyt etana?
Vahintaan kolmesti paivassa
1-2 kertaa paivassa [N
1-4 kertaa viikossa [N
Harvemmin kuin kerran viikossa [N
Olen kysynyt enintdéan 2 kertaa  [INEGEGN

0 1 2 3 4 5
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Miten hyvin olet mielestasi saanut
kollegoiltasi apua kysymyksiisi, kun
olet tyoskennellyt etana?

Olen saanut aina heti hyvia _

vastauksia kysymyksiini

e S S D

vastauksia kysymyksiini

Olen saanut hyvid vastauksia -
kysymyksiini mutta usein viiveella

Olen saanut harvoin hyvia
vastauksia kysymyksiini

En ole saanut lainkaan vastauksia
kysymyksiini

Uskotko, etta kollegasi ovat
huomanneet, miten olet hoitanut itse
hankalat paatokset, kun olet
tyoskennellyt etana?

Huomaavat ldhes aina
Huomaavat usein [N
Huomaavat joskus I
Eivat huomaa koskaan [N

0 1 2 3 4 5 6 7



Miten paljon olet kayttanyt
manuaaleja yhteisiin toimintatapoihin,
kun olet tyoskennellyt etana?

En kayta juuri koskaan manuaaleja

Haen vastaukset yleensa ennen
muualta kuin manuaaleista

Kaytan suurin piirtein yhta paljon
manuaaleja kuin haen vastauksia
muualta

Haen vastaukset yleensa
manuaaleista ennen kuin selvitan
muualta

Kaytan aina manuaaleja, kun
sellainen on saatavilla

0 05 1 15 2 25 3 35

Kuinka usein olet joustanut tarkoista
palautusohjeista, kun olet
tyoskennellyt toimistolla?

Yli 10 kertaa [
4-10 kertaa NN

1-3kertaa [INE——
En kertaakaan |EEEEEEEEG—

0 1 2 3 4 5 6
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Uskotko, etta esihenkilosi on
huomannut, etta olet joustanut
palautusohjeista, kun olet
tyoskennellyt toimistolla?

On huomannut ldhes aina GGG

On huomannut usein I

On huomannut joskus GGG
Ei ole huomannut koskaan I

0 1 2 3 4 5

Uskotko, etta kollegasi ovat
huomanneet, etta olet joustanut
palautusohjeista, kun olet
tyoskennellyt toimistolla?

Ovat huomanneet lahes aina

Ovat huomanneet usein

I
]

Ovat huomanneet joskus I
[

Eivat ole huomanneet koskaan

Kuinka paljon arvioit kollegoidesi
joustaneet palautusohjeista, kun he
ovat tyoskennelleet toimistolla?

Harvemmin kuin mina -



Kuinka usein olet joustanut
alennussaanndista puhelimitse, kun
olet tydskennellyt toimistolla?

Paivittain
Viikoittain
Pari kertaa kuukaudessa

Kaikkiaan 1-3 kertaa

En koskaan

o
[
N
w
N
(€]

Kuinka usein olet joustanut
alennussaannoista sahkopostitse, kun
olet tyoskennellyt toimistolla?

Paivittain

Viikoittain

Pari kertaa kuukaudessa
Kaikkiaan 1-3 kertaa

En koskaan

o
[
N
w
N
v

Uskotko, etta esihenkilosi on
huomannut, etta olet joustanut
alennussaannoista, kun olet
tyoskennellyt toimistolla?

On huomannut ldhes aina  INEEGEG—
On huomannut usein IEG_G_—_—
On huomannut joskus IEEEEEGEGEEEEE__—————
Ei ole huomannut koskaan I

0 1 2 3 4 5
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Uskotko, etta kollegasi ovat
huomanneet, etta olet joustanut
alennussaannoista, kun olet
tyoskennellyt toimistolla?
Ovat huomanneet ldhes aina

Ovat huomanneet usein

Ovat huomanneet joskus

Eivat ole huomanneet koskaan

o
=
N
w
S
(€]
[e)]

Kuinka paljon arvioit kollegoidesi
joustaneen alennussaannoista, kun he
ovat tyoskennelleet toimistolla?

Useammin kuin mina .

Harvemmin kuin mina .

Kuinka usein olet joustanut
palautusohjeista, kun olet
tyoskennellyt etana?

Yli 10 kertaa

4-10 kertaa

En kertaakaan

I
-
1-3 kertaa |
/7
0 2 4 6 8

10
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Uskotko, etta esihenkilosi on
huomannut, etta olet joustanut
palautusohjeista, kun olet
tyoskennellyt etana?

On huomannut ldhes aina  IEEG_—

On huomannut usein G

On huomannut joskus I
Ei ole huomannut koskaan IEEEEEGEGEGEGEEEEE———N

0 1 2 3 4 5 6

Uskotko, etta kollegasi ovat
huomanneet, etta olet joustanut
palautusohjeista, kun olet
tyoskennellyt etana?

Ovat huomanneet ldhes aina [
Ovat huomanneet usein |G
Ovat huomanneet joskus [N
Eivit ole huomanneet koskaan [NEEEREGEGEGEGEGEE
0 1 2 3 4 5 6

Kuinka paljon arvioit kollegoidesi
joustaneen palautusohjeista, kun he
ovat tyoskennelleet etana?

useammin kuin mina || GG
Vhts usein kain min -
Harvemmin kuin mina -



Kuinka usein olet joustanut
alennussaanndista puhelimitse, kun
olet tyoskennellyt etana?

Paivittain
Viikoittain  IEG—_—
Pari kertaa kuukaudessa I
Kaikkiaan 1-3 kertaa [
En koskaan
0 1 2 3 4

Kuinka usein olet joustanut
alennussaannoista sahkopostitse, kun
olet tyoskennellyt etana?

Paivittain
Viikoittain  E—
Pari kertaa kuukaudessa I
Kaikkiaan 1-3 kertaa I
|

En koskaan

Uskotko, etta esihenkilosi on
huomannut, etta olet joustanut
alennussaannoista, kun olet
tyoskennellyt etana?

On huomannut ldhes aina  IEEEE————_
On huomannut usein  —_—
On huomannut joskus IEEGG_—_———————
Ei ole huomannut koskaan IEEEEE—

0 1 2 3 4 5 6
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Uskotko, etta kollegasi ovat
huomanneet, etta olet joustanut
alennussaannoista, kun olet
tyoskennellyt etana?

Ovat huomanneet ldhes aina

Ovat huomanneet usein

Eivat ole huomanneet koskaan

I

Ovat huomanneet joskus [N
|
0 2 4 6

8
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Liite 2: Kysely esihenkiloille ja sen vastaukset

Kuinka kauan olette tehneet etatoita
toimipisteessanne?

Yii kaksi vuotta |

Yli vuoden verran

Yli kuukauden mutta alle vuoden
verran

Yli vilkon mutta alle kuukauden
verran

Enintaan viikon verran

Kuinka kattavasti teitte
asiakaspalvelussa etatoita?

Useimmiten etatdissa (80-100 %) [N

Melko usein (51-79 %)

Puoliksi etdna ja puoliksi
toimistolla

Melko usein (21-49 %)

Harvoin (0-20 % tydajasta) |

0 02 04 06 08 1

2,5

1,2
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Kuinka usein alaisesi ovat kysyneet
apuasi tyotehtavissa, kun he ovat
tyoskennelleet toimistossa?

Vahintaan kolmesti paivassa
1-2 kertaa paivassa
1-4 kertaa viikossa

Harvemmin kuin kerran viikossa

/7
Enintadn 2 kertaa |

0 02 04 06 08 1 1,2

Ovatko asiakaspalvelijat kysyneet
apuasi etatyota tehdessaan yhta usein
kuin toimistossa tyoskennellessaan?

Toimistolla tydskennellessaan he
eivat juuri koskaan pyyda apua

Etdna tyoskennellessadn he
pyytavat selvasti useammin

Etdna tyoskennellessaan he
pyytavat hieman useammin

He pyytavat apua yhta usein
toimistossa ja etana

Toimistossa he pyytavat apua
hieman useammin

Toimistossa apua pyydetéén _

selvasti useammin

Etatyota tehdessaan he eivat juuri
koskaan pyyda apua



Milla tavoin asiakaspalvelijat ovat
kysyneet sinulta apua toimistossa?

Aina kirjoittamalla

Useimmiten kirjoittamalla

Yhta usein kasvokkain tai

puhelimitse kuin kirjoittamalla...

Useimmin kasvokkain tai
puhelimitse

Aina kasvokkain tai puhelimitse

0 02 04 06 08 1

Milla tavoin asiakaspalvelijat ovat
kysyneet sinulta apua, kun he ovat
tehneet etatyota?

Aina kirjoittamalla

Useimmiten kirjoittamalla

Yhta usein kasvokkain tai
puhelimitse kuin kirjoittamalla

Useimmin kasvokkain tai
puhelimitse

Aina kasvokkain tai puhelimitse

1,2

2,5
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Liite 4: Saatekirje asiakaspalvelijoille suomen kielella

Hei!

Tyoskentelen AJ Tuotteilla ja opiskelen samalla ylemmassa ammattikorkeakoulussa Laureassa
liilketaloutta. Teen nyt opinnaytetyota, jossa tutkin etatoihin siirtymisen vaikutusta asiakas-
palvelijoiden paatoksentekoon. Kysely on tarkoitettu niille AJ Groupin eri maiden tyonteki-
joille, jotka ovat ehtineet tehda asiakaspalvelua seka toimistossa etta etana.

Opinnaytetyon tavoitteena on auttaa ymmartamaan, miten ja miksi sosiaalisen tyOympariston
muutos vaikuttaa asiakaspalvelijoiden paatoksentekoon ja miten tyoympariston muutosta
voisi organisaatioissa jatkossa parantaa.

Toivon, etta voit kayttaa hetken aikaasi ja vastata kyselyyn. Jokainen vastaus on tarkea opin-
naytetyon onnistumiseksi. Vastaaminen on vapaaehtoista ja kyselyyn vastataan nimettomana.
Vastaathan kyselyyn viimeistaan 30. kesakuuta, kiitos!

Tietoja ja tuloksia kasitellaan luottamuksellisesti ja tulokset julkaistaan niin, ettei yksittaista
vastaajaa voi niista tunnistaa.

Vastaamisessa kestaa noin 10 minuuttia. Kiitos etukateen!

Terveisin,

Pietari Raekallio

pietari.raekallio@ajtuotteet.fi

Koulu: Laurea-ammattikorkeakoulu

AJ Tuotteet Oy
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Liite 5: Saatekirje asiakaspalvelijoille englannin kielella

Hi!

I work at AJ Tuotteet Oy in Finland and, at the same time, | am completing a Master’s Degree
programme in Business Economics. | am now doing my thesis, where | 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.

| 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 esihenkiloille

Hi!

In June, | sent a survey to customer service employees, which | 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? | 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/1FAIpQLScEji9nh7W2XJQ5UuH6EmM3Fh6E10tisJ7nKWDKIv
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 kielella

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!

| 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. | work at AJ Tuotteet Oy in Fin-
land and, at the same time, | 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 esihenkiloille

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

Hi!

| 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!

| work at AJ Tuotteet Oy in Finland and, at the same time, | 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/1FAIpQLScEji9nh7W2XJQ5UuH6EmM3Fh6E10tIsJ7nKWDKIv
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 etaisyys esihenkiloon ja kollegoihisi on mielestasi vaikuttanut tyontekoosi
etana?

2. Miten hyvin kommunikointi kollegojen ja esihenkilon kanssa on sinulla sujunut etana?

3. Miten tyotehtaviin liittyvien paatostesi tekeminen on muuttunut etatoihin siirtymisen
jalkeen?

4. Miten sinulla vaikuttaa puhelintyohon se, etta joku vieressa kuulee puhelusi?
Palaute kyselysta
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Liite 10: Avoimet kysymykset esihenkiloille

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



