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Esipuhe

MONT - monialainen opinnéytetyoprosessi on siirtynyt uuteen vaiheeseen ja muut-
tunut digitaaliseksi. Vuodesta 2014 toteutettu Lapin AMKin ylempien ammattikor-
keakoulututkintojen opinndytetydprosessi kdynnistyi virtuaalisena ensimmaéisen
kerran syksylld 2017, jolloin YAMK-opintonsa aloittivat monialaisen Digiajan palve-
lujohtamisen opiskelijat. Kokonaan verkossa toteutettava Digiajan palvelujohtamisen
koulutus alkoi ensimmaisen kerran syksylla 2017. Verkkototeutus on mahdollistanut
sen, ettd koulutukseen on hakenut opiskelijoita kaikkialta Suomesta ja myos ulko-
mailta. Digiajan palvelujohtamisen koulutuksen tuottama osaaminen kohdistuu ha-
jautettujen tydymparistojen johtamiseen ja monialaisen palvelutalouden kehittami-
seen.

Téama julkaisu esittelee jo neljainnen MONT-prosessin satoa. Jokainen MONT-pro-
sessi on ollut erilainen, jolloin valmistuneita opinnéytetoitd ovat yhdistaneet opiske-
lijoiden prosessin tuloksena maariytyneet teemat: Hyvinvoiva pohjoinen (2014), Ke-
hittyvd pohjoinen (2015), Lapin tuntu — Hyvinvointia merkitykselliselld osallisuudel-
la (2016) sekd Elinvoimaisuus tulevaisuuden voimavarana - Monialaiset YAMK opin-
néytetyot pohjoista elinvoimaisuutta kehittdmassé (2016).

Vuosien saatossa myds opinnaytetyoprosessiin osallistuneiden opiskelijoiden maa-
rd on vaihdellut: 11 opiskelijaa 2014, yhdeksidn opiskelijaa 2015, 21 opiskelijaa 2016.
Syksylld 2017 kdynnistyneen virtuaalisena toteutetun MONT-prosessin yhteydessi
opinndytetyonsé teki 23 monialaista opiskelijaa kolmessa teemaryhmassa.

Téssd julkaisussa esiteltdvit opinnaytetyot teki kahdeksan monialaisen opiskelijan
ryhmad, johon kuuluivat: Anu Niskanen, Ilkka Harju, Piia Tapio, Mari Krook, Katja
Vuokila, Johanna Taskila, Tiina Kérja-Lahdensuu sekd Virpi Invenius. Heistd neljalla
on restonomin, yhdelld tradenomin, yhdelld terveydenhoitajan ja kahdella sairaan-
hoitajan AMK-tutkinto. Ryhmén opiskelijat tulevat myos eri puolilta Suomea ja yksi
heistd on t6issd Iso-Britanniassa. Osa heisti toimii yksityiselld sektorilla ja osa julki-
sissa organisaatioissa. Digipalveluiden teemaryhma, joksi tdtd ryhmaé prosessin ai-
kana kutsuttiin, koostettiin opiskelijoiden opintojen alkuvaiheessa laatimien opin-
ndytetyon aihemaédritykseen liittyvien kiinnostuksen kohteiden selvitysten perusteel-
la.

MONT-prosessin mukaisesti opinndytetyoprosessia vietiin eteenpéin sadannollis-
ten, etukiteen aikataulutettujen tapaamisten avulla. Syksylld 2018 pédittyneen opin-

Digitalisaatio toiminnallisen muutoksen mahdollistajana - 5



ndytetydprosessin aikana ryhmi kokoontui yhdeksan kertaa ja prosessi paattyi kaik-
kia teemaryhmid koskevaan yhteiseen webinaariin 31.10.2018. Yhteisten kokoontu-
misten lisdksi pienryhmid ohjattiin my0s tarvittaessa erikseen ja tietyissd taitevai-
heissa.

Ensimmaisten kokoontumisten yhteydesséd keskitssa oli opinndytetoitd tekevien
pienryhmien muodostaminen. Tdmakin vaihe vaati oman aikansa ja lopulta pienryh-
mit olivat koossa yhtailté yhteisten tapaamisten ja toisaalta myos opiskelijoiden itse-
néisten keskustelujen tuloksena. Varsinaista opinnédytetyotd pienryhmat veivit eteen-
pdin oppimistehtdvien avulla, joiden teemoina olivat mm. opinndytetyon kasitemaa-
rittely, tietoperustan rakentaminen ja toimintaympériston kuvaaminen.

Samaan aikaan oppimistehtdvien tekemisen kanssa opiskelijat ryhtyivit pohti-
maan pienryhmien opinndytet6itd yhdistavid teemoja. Teemojen médrittely liittyy
keskeisend osana timin julkaisun rakenteeseen, jossa pienryhmien tuotokset esitel-
ladn artikkeleina ja niitd yhdistdvit teemat yhteisend tietoperustana, joka on avattu
tdmdn julkaisun alussa ennen varsinaisia pienryhmien kirjoittamia artikkeleita. Di-
gipalveluiden teemaryhmén opinniytet6itd yhdistédviksi teemoiksi tdsmentyivat lo-
pulta seuraavat: digitaaliset palvelut, teknologiavilitteinen vuorovaikutus ja asiakas-
laheisyys. Teemojen tismentyminen vaati aikaa ja yhteistd keskustelua sekd pohdin-
taa, jota Digipalveluiden teemaryhmin opiskelijat kdvivat GSuiten tyotiloissa. Yhtei-
sen tietoperustan sisiltd, johon kuuluu myo6s eri artikkeleita yhdistavit menetelmal-
liset lahtokohdat seka luotettavuustarkastelu, syntyi ryhméédn kuuluvien opiskelijoi-
den yhteiskirjoittamisen tuloksena. Eri pienryhmit tuottivat yhteisiin teemoihin
liittyvad tekstid yksin ja yhdessa. Jokaisella ryhmén jasenelld oli myos oikeus muoka-
ta ja hioa kaikkea tekstid siten, ettd lopputulos oli koko ryhmén hyvaksyma.

Pienryhmien artikkeleista ensimmaiisen aiheena on “Teknologiavilitteinen vuoro-
vaikutus hajautetuissa tiimeissd: motivaatio ja yhteiséllisyys”. Opinnidytetyon toi-
meksiantajana on julkinen organisaatio, jonka tyontekijoistd osa tekee tyota hajaute-
tuissa tiimeissd. Kdytdnnostd nousevat vuorovaikutuksen haasteet ovat olleet timan
aiheen taustalla. Toisen artikkelin aiheena on "Asiakaskokemus ja chatbot digitaali-
sessa rekrytointiprosessissa”. Opinndytetyon toimeksiantajana on yksityinen ohjel-
mistopalveluja tuottava yritys, joka halusi timan opinnaytetyon avulla selvittai asia-
kaspalvelukokemuksia ja niiden kehittamistd digitaalisissa ymparistoissd. Kolmas
artikkeli on nimeltddn “Tavoitteena asiakaslahtdiset digipalvelut SOTE-alalla - asia-
kaskokemuksia”. Sen toimeksiantaja on puolestaan kolmannen sektorin organisaatio,
joka halusi selvityttaa digitaalisten SOTE-palveluiden asiakas- ja tyontekijakokemuk-
sia kehitystyonsa tukemiseksi.

Kokonaisuutena timd MONT-prosessi sujui hyvéssd yhteishengessd ja onnistui
opiskelijoiden oman aktiivisen panoksen avulla!

Kemissa 14.12.2018
FT Soili Makimurto-Koivumaa, YAMK-yliopettaja, Lapin ammattikorkeakoulu,

YAMK-yksikko
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Ilkkka Harju , Virpi Invenius, Mari Krook, Tiina Karja-Lahdensuu, Anu Niskanen,
Piia Tapio, Johanna Taskila & Katja Vuokila

Yhteinen tietoperusta

JOHDANTO

Tamd artikkelikokoelma koostuu kolmesta opinndytetyoartikkelista, joita kaikkia
yhdistavini teemana on digitalisaatio sekd kisitteet digitaaliset palvelut, teknologia-
vilitteinen vuorovaikutus ja asiakaslaheisyys (kuvio 1).

Digitalisaatio toiminnallisen
muutoksen mahdollistajana

Digitaaliset palvelut  Teknologiavalitteinen vuorovaikutus  Asiakaslaheisyys

Teknologiavidlitteinen
Asiakaskokemus ja vuorovaikutus
chatbot digitaalisessa hajautetusti toimivissa
rekrytointiprosessissa tiimeissa: motivaatio ja
yhteisollisyys

Tavoitteena
asiakaslahtodiset
digipalvelut SOTE-alalla -
asiakaskokemuksia

Kuvio 1. Monialaisen opinnaytetydn viitekehys

Téssa yhteisessd tietoperustassa johdatellaan kaikkiin artikkeleihin ja esitelldan niil-
le yhteisid asioita tietoperustaan ja tutkimuksellisiin elementteihin liittyen, jolloin
tarvetta samojen asioiden toistamiseen ei ole yksittaisissa artikkeleissa. Yhteisen tie-
toperustan teemoja on kasitelty tarkemmin eri artikkeleissa digitaalisen rekrytointi-
prosessin, digisotepalveluiden seké yhteiséllisyyden ja viestintiteknologioiden kay-
ton motivaation ndkokulmista.
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DIGITALISAATIO

Digitalisaatio on terminé melko uusi eikd sen maéritelmi ole vield vakiintunut. Se on
muun muassa organisaatioita, liiketoimintamalleja ja asiakaspalvelua muuttava voi-
ma. Digitalisaatiolla voidaan tarkoittaa erilaisten prosessien, tuotteiden, tyokalujen ja
palveluiden uudistamista ja muuttamista digitaaliseen muotoon. (Yoo ym. 2010, 7-8;
Parida 2018, 23-24.) Silld voidaan tarkoittaa myo6s digitaalisuuden lisddntymisté arjes-
sa, esimerkiksi esineiden internetid ja sitd, kun asiat ja tavarat, kuten urheilukellot
toteutetaan siten, ettd ne voidaan yhdistda internetiin, jolloin niiden kédytté monipuo-
listuu ja tuo lisdarvoa (Vartiainen 2017, 122).

Digitalisaatioprosessi koskettaa kokonaisvaltaisesti koko yhteiskuntaa ja kaikkia
arjen toimintoja ja siind hyodynnetddn laaja-alaisesti uutta globaalia teknologista po-
tentiaalia (Alasoini 2015, 26). Digitaalinen teknologia on integroitunut kaikille ta-
loutemme ja yhteiskuntamme sektoreille; IT-innovaatiot, kuten internet, sosiaalinen
media, mobiililaitteet, sovellukset, pilvipalvelut ja big data, ovat muokanneet suures-
ti tuotteita, palveluja seka liiketoimintamalleja ympéri maailmaa. (Vehmas, Ervasti,
Tihinen & Mensonen 2015, 80; Parida 2018, 23-24.) Ne eivit kuitenkaan itsessdan sa-
nele tulevaisuutta. Muutoksen todellinen suunta mairaytyy kayttdjien sosiaalisten,
poliittisten ja liiketoiminnallisten valintojen kautta. (Kenney & Zysman 2016, 61, 69.)

Digitalisaatioon liittyy olennaisesti globalisaatio. Silld tarkoitetaan muun muassa
maailmantalouden yhtendistymistd, asioiden ja ihmisten vapaata liikkuvuutta, ver-
kottumista sekéd vuorovaikutuksen lisddntymistd. Digitalisaatio toimii globalisaation
nopeuttajana ja mahdollistaa kokonaan uudenlaisen ansaintatalouden ja -logiikan.
(Hautamaki, Leppanen, Mokka & Neuvonen 2017, 10-12.) Tyontekijoilta globaali kil-
pailu ja jatkuva muutos edellyttdvit yhda enemmin joustoa, uuden tiedon nopeaa
omaksumista ja elinikéistd oppimista (Dufva ym. 2017, 31; Ahokallio-Leppéld 2016,
181). My6s oman paikan 1oytdminen tyoeldmissd voi muuttua haasteelliseksi tyon
automatisoitumisen vuoksi (Dufva ym. 2017, 31).

Digitaalisella transformaatiolla tarkoitetaan teknologisten sovellusten hyédynta-
mistéd yhteiskunnassa ja talouseldimissé. Se on prosessi, jossa tapahtuu rakenteellisia
muutoksia, jotka organisaatioiden on huomioitava ja ryhdyttédva toimenpiteisiin kil-
pailukyvyn turvaamiseksi. (Fitzgerald, Kruschwitz, Bonnet & Welch 2014, 4-6, 12.)
Téssd yhteydessd puhutaan myos digitaalisesta disruptiosta, jolloin uudet digitaaliset
innovaatiot “héiritsevat” perinteisid toimintatapoja ja syntyy uusia mahdollisuuksia
toiminnan toteuttamiseen (Snow, Fjeldstad & Langer 2017, 3). Digitalisaatio ja data
voidaan nahd4 katalyyttina talouden kokonaisvaltaiselle kasvulle seké innovaatioille
(Vehmas ym. 2015, 80).

Digitalisaatio on viline, jonka avulla voidaan lisdtd vuorovaikutusta ja viestimisté
erilaisissa vuorovaikutuskanavissa. On todettu, ettd jos asiakkaat tietdvit saavansa
nopeaa apua ongelmatilanteissa, he sitoutuvat mieluummin palvelun kayttajiksi. (Ah-
tiainen & Auranne 2007, 9-10.) Uusien vuorovaikutukseen liittyvien toimintatapojen
lisddntyessd perinteisid henkilokohtaisia kontakteja tarvitaan vihemmin, jolloin
vuorovaikutus muuttuu vihemmin persoonalliseksi ja tunnesidettd vahvistamaan
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tarvitaan kokonaan uudenlaisia ratkaisuja. Digitaalisuuden myo6td néitd keinoja on
enemman kaytdssa ja asiakkaan rooli on kasvanut aiempaa laajemmaksi. Palvelun
kayttdjan roolin lisdksi asiakas voi olla esimerkiksi palvelun kehittéja ja aktiivinen
toimija. Asiakkaat voivat esimerkiksi perustaa omia yhteisojd sosiaaliseen mediaan,
joissa he tarjoavat apua ja tukea toisille saman palvelun kéyttdjille. (McKoll-Kennedy,
Cheung & Ferrier 2014, 267-268.)

DIGITAALISET PALVELUT

Digitaalisilla palveluilla tarkoitetaan verkon kautta siirrettdvid sahkoisid tuotteita ja
palveluita. Digitaaliset palvelut voivat olla esimerkiksi informaatiota, ohjelmistomo-
duuleja tai kulutushyodykkeiti, kuten e-kirjoja (Williams, Chatterjee & Rossi, 2008,
506). Digitaalisiin palveluihin liittyvit olennaisesti tyontekijoiden erilaiset taidot ja
kyvyt ymmartaa ja kdyttda teknologiaa. Digitaalinen palvelukokonaisuus muodostuu
alustataloudesta, arvon luomisesta ja palveluun liittyvastd ekosysteemistd kaikkine
toimijoineen. Parhaimmillaan asiakkaalle muodostuu lisdarvoa antava palvelukoke-
mus. (Laatikainen & Ojala 2018; Lusch & Nambisan 2015, 172.)

Mobiiliteknologia, sosiaalinen media, data-analytiikka (big data ja algoritmit), te-
koily sekd robotiikka mahdollistavat tehokkaan tuotannon ja uusiopalveluiden muo-
toilun vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa (Snow ym. 2017, 2—4). Tulevaisuudessa
asiakkaan tarpeiden huomioiminen seka asiakkaiden osallistaminen palveluiden
suunnitteluun nousee entistd tairkedmpédan asemaan. Digitalisaation my6td myos lii-
ketoimintamalleja on muutettava, jotta ne tukisivat uusia innovaatioita ja liiketoi-
mintamahdollisuuksia. (McColl-Kennedy, Cheung & Ferrier 2014, 267; Vehmas ym.
2015, 80.) Digitalisaation nopean kehittymisen vuoksi tulevaisuuden muuttuvassa
tyoeldmassa tarvitaan resilienssid eli kyky4 joustaa ja sopeutua ketterdsti muutoksiin
sekd ennakoida niita (Snow ym. 2017, 2-4).

Asiakkaat odottavat yrityksiltd nopeaa reagointia hakiessaan ja kdyttdessddn pal-
veluja. Asiakas on palvelun kehittamisen keskiossé. Jo palveluiden muotoilun ensivai-
heessa asiakaspalaute tulee ottaa huomioon. (Texeira ym. 2012, 364.) Yksittaiselle
asiakkaalle tekoédlyn kohdentamat digitaaliset palvelut tarkoittavat henkilokohtaises-
ti radtdloityd ja kohdennettua markkinointia muun muuassa asiakkaan verkkokayt-
tdytymiseen perustuen. Asiakkaan yksityisyys, itsendisyys ja hyvinvointi nousevat
vield tirkedampadan merkitykseen kuin aiemmin. Asiakas saa helposti ja nopeasti tie-
toa, mutta asiakkaan itsendisyys voi vaarantua rajoitetusti kohdennetun tiedon my6-
td. Asiakkaan kayttdytyminen voi tuottaa yritykselle myos eettisesti arkaa tietoa,
kuten rotuun perustuvaa tietoa tai kuten kuinka tuottava asiakas yritykselle on. (An-
dre ym. 2017.) Digitalisaatio ja digitaaliset palvelut nostavat keskioon hyvin vahvasti
kyberturvallisuuden (Clarke 2018, 84-87) ja eettisen nakokulman tarkastelun kaikil-
la toimialoilla (Leino-Kilpi & Stolt 2016, 161-169; Topo 2007, 39; Helki6, Kautonen,
Riippa & Ronkko 2016, 52-54).
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Digitaalisessa rekrytointiprosessissa hyddynnetddn nykyddn teknologian tuomia
mahdollisuuksia, joiden toivotaan lisadvan tehokkuutta, tuovan kustannussaistoja,
helpottavan parhaiden hakijoiden l6ytymistd ja parantavan asiakaskokemusta. Tek-
nologiapohjaisten alustojen kaytto helpottaa muun muassa suuren hakijamaarin seu-
lontaa. (Torres & Mejia 2017, 4-5.) Rekyrytointiprosessia voidaan automatisoida esi-
merkiksi chatbotin eli virtuaalisen keskusteluohjelman avulla. Chatbottia voidaan
hyodyntdd muun muassa tiedon kerddmisessd, hakijoiden seulomisessa, heidan kysy-
myksiinsd vastaamisessa sekd haastattelussa. (Balachandar & Kulkarn 2018, 1248.)
Valintamenettelyn keskeinen osa on tydpaikkahaastattelu, joka vaatii paljon resurs-
seja. Ainakin alkuvaiheen haastattelut on mahdollista tehda esimerkiksi asynkroni-
sena videohaastatteluna, jolloin chatbot ldhettda hakijalle kysymyksen ja hakija vas-
taa siihen videolla. (Torres & Mejia 2017, 4-5.) Thanteellisessa rekrytointiprosessissa
on sekd teknologisia innovaatioita ettd inhimillistd vuorovaikutusta (Balachandar &
Kulkarn 2018, 1248).

Tulevaisuuden ja jo timén paivin johtamisessa korostuu organisaation ydinosaa-
misen tunnistaminen. Automaation, robotiikan ja digitalisaation aiheuttamat muu-
tokset tyoprosesseissa ja palveluissa tuovat tdysin uudenlaisia haasteita johtamiseen ja
kentdlld tehtavéan tyon kehittamiseen. (Karjalainen, Réisinen & Saranki-Rantakokko
2016, 23; Laaksonen & Ollila 2017, 178, 181; Kaivo-Oja, Virtanen, Jalonen, Stenvall &
Wallin 2016, 1-7). Digitalisaation johdannainen on my6s puettava sensoriikka, jonka
avulla tutkitaan esimerkiksi kuntoutuksen vaikuttavuutta (SENDoc 2018; Alamaki
2018). Digitalisaatiosta on tullut fyysisesti osa kayttdjadnsa. Teknologian kayttoonot-
to muuttaa toimintakédytdntoja. Tutkimuksen avulla on tarpeellista keréta kayttédjien
kokemuksia ja sitd, miten he kokevat uusien teknologisten palveluiden kidyton osana
elaméinsa. (Sihvo 2018.)

TEKNOLOGIAVALITTEINEN VUOROVAIKUTUS

Teknologiavilitteiselld vuorovaikutuksella tarkoitetaan ihmisten vilistd vuorovaiku-
tusta, jota toteutetaan teknologian avulla. Teknologiavilitteinen vuorovaikutus voi
olla viivastynyttd eli asynkronista, kuten sahkopostin tai Facebookin vilitykselld ta-
pahtuvaa vuorovaikutusta, tai reaaliaikaista eli synkronista muun muassa chat-pal-
velun, videopuhelun tai LAN-tapahtumien kautta toteutettua vuorovaikutusta. Eng-
lanniksi kéytetty termi computer-mediated communication (CMC) rajaa joidenkin
ldhteiden mukaan vuorovaikutuksen tietokoneen vilitykselld tapahtuvaan vuorovai-
kutukseen, kun taas suomenkielinen termi viittaa laajempaan teknologiamahdolli-
suuteen. Osa ldhteistd lukee muutkin digitaaliset viestintdteknologiat termin compu-
ter-mediated communication alle. (Simpson 2002; Sivunen 2007, 51; Varhelahti &
Mikkild-Erdman 2016, 163-164; Spitzberg 2006, 630-631.) Teknologiavilitteisestd vuo-
rovaikutuksesta voidaan kdyttdd myos englanninkielisid termejé digital communica-
tion ja technology supported communication (Varhelahti 2017, 20). Yhdessa timén
artikkelikokoelman tutkimuksessa perehdytaan chat-toiminnon automatisointiin ja
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asiakaskokemuksen parantamiseen Chatbotin avulla, jota voidaan pitdd tietokoneen
vilitykselld tapahtuvana vuorovaikutuksena.

Kommunikaatio voi olla yhdistelmaa aanestd, tekstistd, kuvista ja videokuvasta tai
jotain niistd. Internetyhteys on usein olennainen osa teknologiavalitteistd vuorovai-
kutusta. Aihetta on tutkittu sekd teknologisen determinismin etti sosiaalisen deter-
minismin nédkoékulmasta. Teknologisessa determinismissd pddosassa on teknologia,
jota kdytetadn vuorovaikutukseen, kun taas sosiaalisessa determinismissa tarkedd on
tyontekijoiden kokemukset teknologian kdytostd vuorovaikutuksessa. Sosiomateriaa-
linen tutkimus on yhdistelma edellimainittuja tutkimussuuntauksia. (Sivunen 2016.)
Yhdessé artikkelikokoelman opinnéytetydssé teknologiavalitteistd vuorovaikutusta
tutkitaan sosiaalisen determinismin nidkokulmasta, kun selvitetdan kuinka hajaute-
tusti toimivien tiimien jisenet kokevat yhteisollisyyden teknologisessa vuorovaiku-
tuksessa.

Sdhkoposti on yksi yleisimpid asiantuntijatehtdvissd vuorovaikutukseen kaytetta-
vid teknologioita. Muita suosittuja ovat verkostoitumispalvelut esimerkiksi LinkedIn,
pikaviestimet, yhteis6llisen tuottamisen palvelut sekd videopuhelut. (Varhelahti 2017,
36-38; Varhelahti & Mikkild-Erdman 2016, 171-172; Varhelahti, Joshi, Mikkila-Erd-
man & Pérez-Sabater 2017, 169-170.) Varhelahti (2017) uskoo globalisaation, verkostoi-
tumisen ja digitalisaation muuttaneen vuorovaikutusta asiantuntijoiden vililld. Kan-
sainvélisissd tydymparistoissé ja verkostoissa viestintdosaamisella ja viestintdkanavi-
en valinnalla on oleellinen merkitys. (Varhelahti 2017, 19.) Median synkronisuuden
teoriassa viestintd ndhdédédn jaetun ymmarryksen tavoitteluna joko tiedon vilittami-
sen tai tiedon ldhentamisen avulla. Vaikuttavina tekijoina ovat viestin vlittdmisen
nopeus, viestien rinnakkaisuus, symbolien kdyttd, muokattavuus ja uudelleen tyosta-
minen. Nailld tekij6illd on myds vaikutus viestintdkanavan valintaan. (Varhelahti
2017, 19, 24-25; Varhelahti ym. 2017, 165-166; DeLuca & Valacich 2006, 326.)

Teknologiavilitteinen vuorovaikutusosaaminen on Varhelahden (2017) mukaan
erittdin tirked kompetenssi asiantuntijaorganisaatioissa ja siind korostuu erityisesti
eettisyys. Eettisyydelld tarkoitetaan tédssd yhteydessd tietoturvan huomioimista seka
hyviaksyttdvaa ja kunnioittavaa toimintaa asiakasta kohtaan. Vuorovaikutusosaami-
nen ei ole irrallista osaamista, vaan se liittyy olennaisesti organisaation prosesseihin,
kuten markkinointiin ja johtamiseen. Tarkoituksenmukaisen viestintdkanavan valit-
seminen on tdrked osa vuorovaikutusosaamista. Teknologiavilitteinen vuorovaiku-
tus koostuu tiedon hakemisesta, yhteiséllisesti eli kollaboratiivisesta tiedon rakenta-
misesta seki jaetusta asiantuntijuudesta. (Varhelahti 2017, 42-49, 57-58.) Varhelahden
ja Mikkila-Erdmanin (2016) mukaan asiantuntijaverkostoissa asiantuntijoilta odote-
taan yhd enemmin viestintd- ja vuorovaikutusosaamista. Heiltd odotetaan myos
oman eettisen toiminnan, kuten jaksamisen, tyon ja yksityiseliman rajan huomioin-
nin sekd tietosuojan ymmartamistéd teknologiavalitteisessd viestinnédssd. Organisaa-
tion osaamisen kehittdmisessd tulisi ymmartaa, ettd viestintateknologia on sosiaali-
suuden ja verkostoitumisen mahdollistaja, ei ainoastaan viline. (Varhelahti & Mikki-
la-Erdman 2016, 161-162, 179.)
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Teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen taidoilla voi olla monia positiivisia vaiku-
tuksia, kuten yhteenkuuluvuuden tunteen kehittyminen, tehokkuus, tehtdvissa on-
nistuminen, mielihyvé, oppiminen, suhdekehitys seka yksindisyyden tai masennuk-
sen lievittyminen (Spitzberg 2006, 647-648). Teknologiavilitteinen vuorovaikutus
mahdollistaa muun muassa virtuaalitiimien muodostamisen ja etityon (Varhelahti
ym. 2017, 165-167; Lindqvist 2013, 12-13; Vartiainen 2017, 126; Davison, Bélanger, Ahu-
ja & Watson-Manheim 2006, 296, Powell, Galvin & Piccoli 2006, 301). Samalla kas-
vokkain tapahtuvan vuorovaikutuksen merkitys on vahentynyt (Varhelahti ym. 2017,
165-167). Teknologiavilitteisessd vuorovaikutuksessa kulttuurien ja sukupolvien vili-
set vuorovaikutuserot voivat luoda ristiriitoja virtuaalisissa tiimeissd, mutta myos
yhdistdd tiimien jasenid. (Sivunen 2016; Varhelahti & Mikkild-Erdman 2016, 165-166.)
Virtuaalitiimin rakenteen vuoksi Lindqvist (2013, 37) arvioi, ett4 ristiriitoja voi syntya
herkemmin virtuaalitiimeissa kuin perinteisissd tiimeissa. Yhdessa timéan artikkeli-
kokoelman opinnéytetydssé on tutkittu teknologiavalitteistd vuorovaikutusta hajau-
tettujen tiimien, yhteis6llisyyden seké viestintateknologioiden kédyton nakokulmasta.

ASIAKASLAHEISYYS

Palveluliiketoiminnan johtamisessa asiakasldhtoisyys (customer orientation) ja asia-
kaslaheisyys (customer intimacy) korostuvat. Asiakasldhtoisyys kasittdd asiakkaan
itsensd madrittelemid tarpeita ja toiveita. Asiakas nahdaan resurssina tai kumppani-
na, joka osallistuu palvelutoiminnan suunnitteluun yhdessa palveluja tuottavan osa-
puolen kanssa. Asiakasldheisyydessa pyritdan tunnistamaan ndiden lisdksi myos pii-
lossa olevia tarpeita. Palveluliiketoiminnassa tuotetaan siten jotain merkittdvaa yh-
teistyOssd asiakkaan kanssa. Tavoitteena onkin rakentaa pitkdaikainen sekd yritysté
ettd asiakasta hyodyttiavd vuorovaikutteinen asiakassuhde. (Korhonen & Virtanen,
2015, 237-238; McColl-Kennedy ym. 2014, 249; Helander, Kujala, Lainema & Penna-
nen 2013, 11-17, 29-33.) Asiakasldhtéisyyden tulee olla palvelujen kehittdmisen keski-
6ssd myo0s julkisella puolella erityisesti uusia palveluja kehitettdessd (Valtiokonttori
2016; Valtiokonttori 2017).

Organisaatioldhteisyys ja palvelukeskeisyys ovat korostuneet kustannustehokkaas-
sa kehittdmisessd asiakasldhtoisyyden jaddessi taustalle esimerkiksi laadun nakokul-
masta (Korhonen 2016). Asiakkaan kuunteleminen ja osallistaminen palveluprosessin
kehittimiseen on merkityksellistd. Asiakas tuo prosessiin oman erityisen nakokul-
mansa. Systemaattinen asiakkaan kuunteleminen pohjautuu kvalitatiiviseen tutki-
musotteeseen. Asiakas on aina yksil6, tutkimuksen kohde, koska ei ole olemassa yleis-
td asiakastahtoa. Tavoitteena on luoda yhdessd moniulotteinen syvillisempi, dynaa-
minen ja vuorovaikutteinen palvelukokemus. (McColl-Kennedy ym. 2015, 249, 269;
Tarvainen 2017, 57.)

Asiakaskokemusta kartoittaessa keskitytddn usein yrityksen ja asiakkaan véliseen
alueeseen. Asiakkaan tilan ymmaértaminen vaatii kuitenkin astumista heiddn maail-
maansa, joka on laajalti kontrolloimaton ja koostuu prosesseista. Se pitdd sisdlldan
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muun muassa vertaisverkostoja ja muita tdydentdvid palveluntarjoajia. (Lemke, Clark
& Wilson 2011, 867.) Asiakaskokemuksen ymmairtiminen edellyttad kattavan tiedon
hankintaa kaikista palveluntarjoajan vuorovaikutustilanteista asiakkaan kanssa.
Tama patee myds muiden asiakasaktiivisuutta tukevien palveluntarjoajien palvelui-
den tuntemukseen. (Texeira ym. 2012, 372.) Vuorovaikutteisissa palvelukokemustilan-
teissa tapahtuu myos kollektiivista oppimista asiakkaiden ja tyontekijéiden vililld ja
kollektiivinen oppiminen syventda asiakasymmarrystd koko yrityksen sisélld (Brown
2012, 128).

Asiakasldheisessd toimintatavassa tunnistetaan asiakkaan tulevaisuuden tarpeet ja
kehitetddn toimintaa yhdessa asiakkaan kanssa. (Helander ym. 2013, 43.) Néin raken-
netaan my0s hyvaa asiakaskokemusta. Asiakaskokemus syntyy suorissa ja epasuoris-
sa vuorovaikutustilanteissa asiakkaan palvelupolun kohtaamispisteissa (touch points)
muodostaen kokonaisvaltaisen kokemuksen. Asiakaskokemus rakentuu kumulatiivi-
sesti alkaen ensimmaéisestd kontaktista jatkuen viela kontaktin jilkeenkin. Asiakas-
kokemus on prosessi, joka koostuu seké kognitiivisista ettd affektiivisista elementeis-
td. Usein asiakaskokemuksen mittaamisessa keskitytdan pelkéstdan tiedollisten ele-
menttien mittaamiseen, vaikka tunteisiin liittyvit elementit ovat tirkedssd osassa.
Tyytyviisyys ja asiakasuskollisuus ovat hyvidn asiakaskokemuksen lopputuloksia.
Digitaaliseen asiakaskokemukseen vaikuttavat muun muassa helppokéyttoisyys, per-
sonointi, hyodyllisyys, visuaalisuus sekd flow-kokemus. (McLean, Al-Nabhani & Wil-
son 2018, 325.)

ARTIKKELIKOKOELMASSA KAYTETTYJA TUTKIMUSMENETELMIA

Laadullinen tutkimus

Kaikissa tdmén artikkelikokoelman tdissd on kaytetty laadullista tutkimusmenetel-
mad, josta voidaan kdyttdd suomeksi lisdksi nimityksid kvalitatiivinen ja ihmistutki-
mus. Englanniksi ainoa merkitys vaikuttaa olevan qualitative, vaikkakin sen merki-
tys on suppeampi kuin edelld mainituilla suomenkielisilld sanoilla. (Tuomi & Sara-
jarvi 2009, 23-24, 28, 31; Eskola & Suoranta, 2003, 13.)

Laadullisella tutkimuksella pyritdadn todellisen elimén kuvaamiseen mahdollisim-
man kokonaisvaltaisesti todellisuuden moninaisuus huomioon ottaen. Tulokset ovat
ehdollisia aika- ja paikkasidonnaisia selityksid. (Hirsjarvi ym. 2007, 156-162; Kivinie-
mi 2018, 73.) Laadullisen tutkimuksen avulla voidaan tarkastella ihmisen merkityk-
sellisend kokemaa elamén kulkua ja asioita, jotka sijoittuvat hdnen eliméiédnsd pidem-
malld aikajaksolla tarkasteltuna. Tutkimuksessa tulee méadritelld se, tutkitaanko ko-
kemuksia vaiko kasityksid. Kasitykset avaavat yhteison tapoja ajatella tyypillisesti
asioista, kun taas kokemukset ovat omakohtaisia. Ndiden kahden valilla ei valttimat-
td ole minkdanlaista yhteytta. Laadullisen tutkimuksen avulla pyritddn vastaamaan
kysymyksiin mité ja miksi. (Vilkka 2015, 118-119.)

Digitalisaatio toiminnallisen muutoksen mahdollistajana - 15



Laadulliselle tutkimukselle ominaista on, etta aineisto hankitaan luonnollisissa ti-
lanteissa esimerkiksi lomakkeita ja haastatteluja apuna kéyttden. Thminen on keski-
0ssd tiedonkeruun vilineend ja tutkimussuunnitelma muodostuu tutkimuksen ede-
tessd ja aineistoa tulkitaan ainutlaatuisena tapauksena. (Hirsjarvi ym. 2007, 156-162;
Tuomi & Sarajdrvi 2009, 71; Eskola & Suoranta, 2003, 15-16.) Tutkimusprojekteissa voi
kéayttda myos monimetodista ldhestymistapaa eli triangulaatiota. T4ll6in tutkimuk-
sessa yhdistellddn esimerkiksi maarillista ja laadullista tutkimusmenetelmad, erilai-
sia ldhestymistapoja ja tutkimusaineistoja. Triangulaatiolla on tarkoituksena tutki-
muksen kattavuuden lisddminen ja luotettavuusvirheiden vihentdminen. Monimeto-
dinen ldhestymistapa on aikaa vievi ja toimii tutkimuksessa, josta on saatavilla vain
vahin aiempaa tietoa. (Vilkka 2015, 70-73; Hirsjarvi ym. 2007, 228; Eskola & Suoran-
ta 2003, 68-69.)

Tapaustutkimus

Tapaustutkimuksessa kiinnostuksen kohteena on kdytdnnon toiminta tietyssa ympa-
ristossd, tapahtumaketju tai yksittdisen kohteen toiminta. Siind voidaan my®os tarkas-
tella yksittaisten henkiléiden tai ihmisryhmien eri ulottuvuuksia ja tapahtumia arki-
elamassa. (Syrjild 1994, 10.) Tapaustutkimusta hyddynnetidn timan kokoelman kah-
dessa artikkelissa. Artikkelissa Tavoitteena asiakaslihtoiset digipalvelut sote-alalla on
kysymyksessa tutkimusstrategialtaan aineistoldhtéinen (induktiivinen) tapaustutki-
mus, jossa kiytetddn useampaa (monimetodista) laadullista aineistonkeruumenetel-
maid. Tutkimus kohdistuu asiakkaaseen luonnollisessa ymparistossddn asiakkaan
kotona. Aineistoa kerdttiin teemahaastattelun ja kahden eri puolistrukturoidun kyse-
lylomakkeen avulla. Artikkelissa Teknologiavilitteinen vuorovaikutus hajautetuissa
tiimeissd: motivaatio ja yhteiséllisyys puolestaan tutkitaan sihkoiselld kyselylld tekno-
logiavilitteistd vuorovaikutusta kayttavan hajautetun tiimin yhteisollisyyden koke-
musta sekd motivaatiota kdyttad teknologisia viestintavilineitd. Ndiden kahden tut-
kimuksen avulla etsitddn uutta kokemuksellista tietoa, joten niiden tutkimustulokset
eivit ole suoraan yleistettdvissa.

Empiirisessd eli kokemusperidisessd tutkimuksessa voidaan muun muassa kuvata
tutkittavaa ilmi6té ja kehittdd jotain tiettyd toimintaa (Uusitalo 1997, 61-63; Voipio-
Pulkki ym. 2000, 11-12). Tapaustutkimusta kannattaa kayttéa silloin, kun aiheesta on
tehty vain vdhan empiiristd tutkimusta tai kun pyrkimyksend on kokonaisvaltainen
ymmarrys tutkimuskohteesta (Hirsjarvi ym. 2007, 130-131). Se on kokonaisvaltainen
ja systemaattinen kuvaus ilmion laadusta. Siind on yksityiskohtaista todellisuuden
kuvausta ja tulkintaa, jossa todellisuutta tarkastellaan eri nikokulmista kokonaisuu-
tena, jotta kehittdmisen kohteesta saadaan syvallinen ymmarrys. (Hirsjarvi ym. 2007,
130; Ojasalo, Moilanen, & Ritalahti 2015, 53; Syrjald 1994, 13.)

Ennalta asetettujen ja tarkkojen hypoteesien todentaminen ei ole laadullisessa ta-
paustutkimuksessa tavoitteena, vaan pyrkimyksend on ymmartdi tutkimusaineiston
avulla entistd syvemmin tutkittua ilmio6ta. Siind voidaan esimerkiksi16ytda ilmididen
vililld uusia yhteyksid ja kehittda uusia kasitteita. (Syrjalad 1994, 16.) Toikko ja Ranta-

16 - Soili Makimurto-Koivumaa (toim.)



nen (2009, 20) kuvaavat, ettd kehitystyon avulla pyritddn luomaan interventioita kay-
tdnt0on ja paamaddrdna on tuottaa uusia tai parannettuja tuotteita, tuotantovalineita,
tuotantomenetelmié ja palveluja. Ndiden uusien kehittimisideoiden tai tuotosten luo-
miseksi Ojasalo ym. (2015, 52) toteavat tapaustutkimuksen soveltuvan hyvin. Tapaus-
tutkimuksen avulla voidaan syventdd tietimystd pienessd joukossa omassa luonnol-
lisessa ymparistossadn, jolloin voidaan keriti tietoa yksiloistd, ryhmistd ja prosesseis-
ta. Aineistoa voidaan kerétd useita metodeja kayttamalla (Hirsjarvi ym. 2008, 130-131;
Ojasalo ym. 2015, 52, 55; Syrjdld 1994, 10). Tarkoitus ei kuitenkaan ole luoda tilastollisia
yleistyksid (Ojasalo ym. 2015, 53; Syrjald 1994, 17).

Ojasalo ym. (2015, 53) tdydentavit vield, ettd tapaustutkimuksessa etsitddn vastaus-
ta kysymykseen miten. Tédssd menetelmissé tutkimusaineiston mairalla ja koolla ei
ole vilid. Toisin sanoen on perusteltua miettid, minkalaisella tutkimusaineistolla voi-
daan vastata tutkimuskysymyksiin. (Vilkka 2015, 150). Térkeda on valita tutkittavak-
si hyvin edustava kohde, josta on mahdollista saada tavoiteltavaa tietoa. Tutkimus-
kohde voi olla edustava, jos se on tavanomainen ja tutkimuksen tulokset ovat yleistet-
tavissd. My0s erityinen, harvinainen, rajatapaus, tutkimatonta ilmictd edustava tai
esimerkillinen tutkimuskohde voi olla edustava. (Vilkka, Saarela & Eskola 2018, 192.)

Tapaustutkimuksen perustana on dokumenttiaineisto ja siitd tehty tulkinta, joka
on kuvattu riittdvan syvillisesti ja yksityiskohtaisesti. T4lloin lukijalla on mahdolli-
suus arvioida tutkimuksen uskottavuutta ja yleistdd ja soveltaa tuloksia omaan tilan-
teeseensa. (Syrjéld 1994, 17.) Tutkimuksessa edetdin tutkittavaan tapaukseen tutustu-
misesta liitettynd siihen teoreettinen tieto. Tutkimuksen edetessé varsinainen kehit-
tdmisen kohde tarkentuu empiirisen aineistonkeruun ja ilmié6n perehtymisen valil-
14 kdytdvan vuoropuhelun kautta aina kehittamisehdotuksiin tai -malliin. T4ss4 tar-
kedd on my6s toiminnan nykytilan selvittiminen. Monimenetelmallisyys on tapaus-
tutkimukselle ominaista ja tdlld paastadn syvalliseen ymmarrykseen tutkimuksen ja
kehittamisen kohteena olevasta tapauksesta (Ojasalo ym. 2015, 54, 55, 56.)

TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUS JA EETTISYYS

Laadullisessa tutkimuksessa mitattavien késitteiden ja muuttujien tulee olla tarkoin
madriteltyja, jolloin mittaustuloksista saadaan valideja. Validiutta tavoitellaan myos
perusjoukon tarkalla maarittdmiselld. Etukiteissuunnittelu on tédrkeid, jolloin esi-
merkiksi kyselylomake on laadittu huolellisesti ja se kattaa koko tutkimusongelman.
(Heikkila 2014, 27-28.) Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arviointi ei ole yhté
yksinkertaista kuin maérillisessd tutkimuksessa, koska luottamusta ei voida laskea
numeerisesti. (Eskola & Suoranta 2003, 210-211; Tuomi & Sarajarvi 2009, 136; Kivinie-
mi 2018, 83-85.)

Eskolan ja Suorannan (2003), Tuomen ja Sarajdrven (2009) sekd Kiviniemen (2018)
mukaan validiteetti ja reliabiliteetti eivét valttdmattd sovi laadullisen aineiston luo-
tettavuuden arviointiin madréllisen tutkimuksen mukaisesti. Sen sijaan heidan mu-
kaansa luotettavuutta tulisi arvioida uskottavuuden, siirrettidvyyden ja vahvistuvuu-
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den kautta sekd myontamalld tutkijan subjektiivisuus. Laadullisessa tutkimuksessa
esitettyjen padtelmien tulisi olla johdonmukaisia. (Eskola & Suoranta 2003, 210-211;
Tuomi & Sarajédrvi 2009, 136; Kiviniemi 2018, 83-85.) Tutkimuksen reliabiliteetti ker-
too tutkimustulosten tarkkuudesta ja luotettavuudesta. Tutkijan tulee olla tarkka ja
kriittinen kaikissa tutkimusprosessin vaiheissa. Tulokset eivit saa olla sattumanva-
raisia ja ndin voi tapahtua otoskoon ollessa hyvin pieni. Yhteiskunnan diversiteetti
tekee sen, ettd tulokset eivit ole yleistettavissé toisena ajankohtana tai toisessa yhteis-
kunnassa. (Heikkild 2014, 28.)

Eskolan ja Suorannan (2003) mukaan oman tutkimuksen eettisten ongelmien tun-
nistaminen on tdrkead. Eettisyyteen tulee kiinnittdd huomiota erityisesti tutkimus-
luvassa, aineiston keruussa, tutkimuskohteen hyddyntimisessé ja osallistumiseen
liittyvissa kysymyksisséd sekd tiedottamisessa. (Eskola & Suoranta 2003, 52, 59.) Tut-
kimuseettinen neuvottelukunta (TENK 2012) edistdd osaltaan Suomessa hyvaa tie-
teellistd kdytdntod ja tutkimusetiikkaa koskevaa keskustelua. Tietosuojavaltuutettu
seuraa, ettd ihmisten yksityisyyttd kunnioitetaan muun muassa kasittelemalld henki-
lotietoja tietosuojalain midrittelemien kdyttoperusteiden mukaisesti (Tietosuoja
2018). Kaikki taimén artikkelikokoelman tutkimukselliset kehittdmisprojektit on teh-
ty yhteistyossa eri toimeksiantajien kanssa. Toimeksiantaja vastaa omassa organisaa-
tiossaan henkil6tietojen kasittelystd eiki erillisid henkilotietoja kerdavid rekistereitd
ole opiskelijoiden hallussa. Opinnéytetoissd on analysoitu joko toimeksiantajan ke-
radmdi omaa dataa tai opinndytetdiden aikana keréttya henkilotietoihin yksil6ima-
tonté dataa.
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Ilkkka Harju, Anu Niskanen & Piia Tapio

Teknologiavalitteinen vuorovai-
kutus hajautetuissa tiimeissa:
motivaatio ja yhteisollisyys

The aim of this research was to study how employees of distributed teams in Kela
Northern Insurance District and its Centre for Income Security Benefits experience
the sense of community when using technology-mediated communication. Additio-
nally, the aim was to study the level of motivation to use technology-mediated com-
munication in the teams. The purpose was to make recommendations to the commis-
sioner how to support sense of community and motivation to use technological means
of communication.

The approach of the research was qualitative and a case study was used as the rese-
arch method. The data was collected during the summer 2018 with a Webropol ques-
tionnaire consisting of both structured and open questions. The survey was sent to 123
persons of which 63 answered it. The data from the survey was analysed by using a
material based content analysis method.

According to the research results, the main areas of development can be divided
into three themes: technology, communication and leadership. It was discovered in
the research that effective communication in the distributed teams require feel of
sense of community. When strengthening the sense of community in the work com-
munity the motivation of technology-mediated communication gets also boosted.
Sense of community encourages the members of the work community to actively keep
in touch with the members of the work community which motivates the use techno-
logical means of communication._

Keywords: technology-mediated communication CMC, working life competences,
distributed team, internal communications, sense of community, motivation
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JOHDANTO

Digitalisaatio vaikuttaa vahvasti siihen, millaista tulevaisuuden ty6eldma ja sen osaa-
misvaatimukset tulevat olemaan lahitulevaisuudessa. Digitalisaation ja teknologisen
kehittymisen tuomat muutokset tyon tekemiseen vaativat yrityksiltd yhd nopeampaa
toimintatapojen muutosta ja reagointia. (Dufva ym. 2017, 13; Suomalaisen tyon liitto
2017.) Se on johtanut muun muassa hajautetun ja etatyon lisddntymiseen (Davison,
Bélanger, Ahuja & Watson-Manheim 2006, 296; DeLuca & Valacich 2006, 323). Digi-
talisaatio-kdsitettd on avattu tdméin teoksen yhteisessd tietoperustassa laajemmin.
Tdmin artikkelin ldhtokohtana on selvittaa kirjallisuuteen ja aikaisempiin tutkimuk-
siin pohjautuen, mité on teknologiavilitteinen vuorovaikutus, miksi se on tulevaisuu-
den tyGelamassa tirkedd hallita sekd millaista osaamista ja taitoa sen hallintaan tar-
vitaan, jotta yhteisollisyys tiimissd koetaan hyviksi. Tutkimuksessa selvitetddn ta-
paustutkimuksen keinoin, millaiseksi yhteiséllisyys koetaan julkishallinnollisen or-
ganisaation hajautetusti toimivissa tiimeissa. Lisdksi selvitetddn millainen tiimien
motivaatio on kayttaa teknologisia viestintavilineitd vuorovaikutuksessa.

Toimeksiantajaorganisaationa tutkimuksessa on Kansaneldkelaitoksen eli Kelan
Pohjoisen vakuutuspiirin toimeentuloturvan keskus. Toimeksiantajan valikoitumi-
seen vaikutti se, ettd yksi tdimén artikkelin kirjoittaja tyoskentelee kyseisessd organi-
saatiossa ja keskuksessa. Tutkimuksen tiedonhankinnan osio ja kehittamisehdotuk-
set rajattiin toimeksiantajan pyynnosta koskemaan keskuksen seitseméé etuuskasit-
telyn tiimid, joihin kuuluvat henkil6t tyoskentelevit hajautetusti eri toimistoilla.
Tutkimus ei kohdistu tiimiin, jossa artikkelin tekija tyoskentelee. Syksylla 2017 teh-
dysséd Kelan sisdisessd henkilostobarometrissa havaittiin, ettd toimeentuloturvan kes-
kuksen tulokset olivat koko organisaatiota sekd etuuspalvelujen keskiarvoa heikom-
mat osioissa Tydyhteison toimivuus (ilmapiirin avoimuus, tiedonkulku, yhteishenki,
tyoviihtyisyys), Osaaminen, oppiminen ja uudistuminen (vuorovaikutus- ja keskus-
telutilanteet tyoyhteisdssdni tukevat osaamistani ja uudistumistani) sekéd Lahiesimie-
heni toimii avoimesti ja vuorovaikutteisesti. Edelld mainittuun tutkimukseen Pohjoi-
sen vakuutuspiirin toimeentuloturvan keskuksesta osallistui 88,5 prosenttia henki-
16stostd. On kuitenkin huomattava, ettd kyselyn vastauksen tulokset koskevat koko
keskusta, ei ainoastaan sen hajautetusti toimivia tiimejé. (Kelan henkilostobarometri
2017.)

Rajaus hajautetusti toimiviin tiimeihin oli perusteltua my®6s siksi, ettd ne oletetta-
vasti kédyttavit keskindiseen viestintddn enemman eri teknologisia viestintévalineitd,
kuin samassa toimistossa tyoskentelevit tiimit. Talloin myo6s tiimin yhteisollisyys
muodostuu hyvin pitkille teknologian avulla. Hajautetusti toimivien tiimien toimin-
ta perustuu teknologiavilitteiseen vuorovaikutukseen, joten sen kdyton ja vaikutuk-
sen tutkiminen voivat konkreettisesti edesauttaa tutkimuskohteena olevien tiimien
ty6td (Gibbs, Sivunen & Boyraz 2017, 601). Tutkimus on tietyin varauksin yleistetta-
vissd muihinkin Kelan samalla tavalla monipaikkaisesti toimiviin tiimeihin ja ryh-
miin. Se antaa my6s kuvan koko maan tilanteesta yleiselld tasolla, silld samoja haas-
teita on havaittu muissakin organisaatioissa ja yrityksissé (kts. esim. Honkanen 2015,
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102-103; Koskela 2015, 89-90). Tutkimus ei ole kuitenkaan suoraan yleistettavissa
kaikkiin monipaikkaisesti ja hajautetusti toimiviin organisaatioihin, silld kyse on
case-esimerkistd ja organisaatiot ovat erilaisia niin toimintatavoiltaan, rakenteeltaan
kuin kulttuuriltaan. My6s tyotehtavit ja resurssit voivat poiketa toisistaan, joten kes-
kindisté vertailua ei ole mahdollista suoraan tehda.

Tutkimus on toteutettu tapaustutkimuksena, jonka ominaispiirteet on esitelty ta-
mian artikkelikokoelman yhteisessd tietoperustassa. Tutkimuksessa selvitettiin
Webropol-kyselyn avulla, millainen on tiimien kokema motivaatio teknologisten
viestintdvélineiden kiyttdmiseen ja minkélaiseksi yhteisollisyys koetaan teknologia-
valitteisessa vuorovaikutuksessa, seka milla tavoin tiimien toimintaa voidaan niiden
osalta kehittdd vastaamaan muuttuvan tydelamén tarpeita. Tutkimuksen tavoitteena
on tuoda teknologisten viestintdvalineiden kiyton motivaation ja yhteis6llisyyden
kehittimiseen tyokaluja tiimeille, jotka toimivat hajautetusti eri paikkakunnilta tek-
nologiavilitteisessd vuorovaikutuksessa.

TOIMINTAYMPARISTO

Kela on perustettu vuonna 1937 eldkelaitokseksi, joka maksoi kansanelikkeet. Vuosi-
en aikana Kelan toiminta on laajentunut paljon ja Kela vastaa nykyisin laajasti eri
sosiaalietuuksien kasittelystd. (Kela 2018b.) Kela on itsendinen julkisoikeudellinen
laitos, jonka kymmenhenkista hallintoa ja toimintaa valvovat eduskunnan valitsemat
valtuutetut sekd tilintarkastajat. Nykyisin Kelan organisaatio muodostuu kuudesta
tulosyksikostd: Asiakkuuspalvelut, Etuuspalvelut, Kehittamispalvelut, ICT-palvelut,
Yhteiset palvelut ja Esikuntapalvelut (Kela 2018c.) Kelan koko henkiléston madra
31.12.2017 oli 7226 henkil6a (Kela 2018a).

Kelan péatehtava on hoitaa sosiaaliturvaa turvaamalla vdeston toimeentuloa, edis-
tdd terveyttd ja tukea itsendistd selviytymistd. Lisdksi Kelan tehtdavini on tiedottaa
etuuksista ja palveluista, harjoittaa sosiaaliturvan ja Kelan kehittdmistd palvelevaa
tutkimusta, laatia tilastoja, arvioita ja ennusteita, joita tarvitaan etuuksien ja toimin-
nan ennakoinnissa ja seurannassa, sekd tehdi ehdotuksia sosiaaliturvaa koskevan
lainsdadannon kehittimisestd. (Laki Kansaneldkelaitoksesta 731/2001 1:1-2 §.) Kan-
sallisen terveysarkiston (Kanta) palvelujen tuottamisesta vastuu on myos Kelalla.
Kaikki Suomessa sekd ulkomailla asuvat Suomen sosiaaliturvan piiriin kuuluvat hen-
kilot ovat Kelan asiakkaita. (Kela 2018e.)

Kelan strategiaan vuosille 2017-2020 on kirjattu kehittdmistoimenpiteitd, joiden
toteuttamiseksi on kolme kehittdmisohjelmaa: Erinomainen asiakaskokemus, Tie-
dosta palvelua sekd Vaikuttavuutta yhteiskuntaan ja typhomme. Kaikille néille kehit-
tamisohjelmille on yhteisté digitalisaation huomioiminen. Erityisesti vaikuttavuutta
yhteiskuntaan ja tydhomme -kehittimisohjelmassa korostuu Kelan yhteiskunnalli-
nen kehittdmistehtava eli olla aloitteellinen toimija yhteiskunnassa. (Kela 2018d.) Di-
gitaalisen kehittymisen paine pohjautuu siihen, ettd Suomen hallituskauden yhteni
karkihankkeena on digitalisoida julkiset palvelut (Valtiovarainministerié 2015, 24).
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Tdmai tuo paineen myds tyoyhteisélle, joka on velvollinen varmistamaan digitaalisen
kehittymisen ja osaamisen tyoyhteison sisdlla.

Kelan etuuksien ratkaisutoiminnasta vastaa Etuuspalvelujen tulosyksikko, joka te-
kee myos ehdotuksia etuuslainsdddannon kehittamiseksi. Valtakunnallisesti Etuus-
palveluissa tyoskentelee 4638 henkil64d. Kelan paikallishallinto koostuu Etuuspalvelu-
jen tulosyksikkoon kuuluvista viidestd maantieteellisesti jaotellusta vakuutuspiiristé;
Eteldinen, Keskinen, Itdinen, Lantinen ja Pohjoinen vakuutuspiiri. (Kela 2018¢c.) Poh-
joisen vakuutuspiirin toimeentuloturvan keskuksessa tyoskentelee 296 toimihenki-
164, joista hajautetusti toimiviin tiimeihin kuuluu 123 henkil6d. Noin 20 prosenttia
edelld mainituista 296 toimihenkilosté tekee etdtyotd ja tyontekijoiden keski-ikd on
noin 39,5 vuotta. (Kentta 2018.)

TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimuksen liaht6kohtana oli oma kiinnostuksemme tulevaisuuden tydelimassa
tarvittavista taidoista sekd toimeksiantajan toive, ettd opinnéytetyd kohdistuisi yhtei-
sollisyyden kokemukseen ja teknologisten viestintdvilineiden kdyton motivaatioon.
Tutkimuskohteen rajaus paatettiin kohdistaa hajautetusti toimiviin, teknologiavalit-
teistd vuorovaikutusta hyodyntaviin tiimeihin. Tutkimusmenetelmiksi valittiin ta-
paustutkimus, koska tarkoituksena oli ymmartai tutkimuskohdetta ja tehdé kehitta-
misehdotuksia yhteisollisyyden ja teknologisten viestintévilineiden kdyton motivaa-
tion tukemiseksi. Tapaustutkimusta on esitelty timén artikkelin yhteisessi tietope-
rustassa tarkemmin. Suunnitelmana oli selvittda kesdlld 2018 sahkoiselld kyselylla,
minkélaiseksi ndma tiimit kokivat tiimin yhteiséllisyyden ja motivaation kayttaa
teknologisia viestintdvilineitd tyossadn ja mitd haasteita niihin liittyi.
Tutkimusta ohjasivat padkysymys sekd sitd tukevat alakysymykset:
« Miten motivaatiota ja yhteisollisyyden kokemusta voidaan tukea ja parantaa
teknologiavilitteisesti toimivassa hajautetussa tiimissa?
» Kuinka motivoituneita tyontekijit ovat teknologiavilitteisen
vuorovaikutuksen hyodyntdmiseen hajautetussa tiimissd?
o Minkailaiseksi tyontekijat kokevat yhteisollisyyden teknologiavilitteista
vuorovaikutusta kayttdvassd hajautetussa tiimissa?
o Kuinka tarkedna yhteisollisyys koetaan?

Sahkoinen kysely valikoitui tiedonkeruumenetelmaksi, koska opinnaytetyossd on
kyse teknologiavilitteisestd vuorovaikutuksesta, opinnéytetyon tekijit ovat eri puo-
lilta Suomea ja vastaajat Kelan eri toimipisteistd Pohjois-Suomesta. Lisdksi sdéhkoiseen
kyselyyn voi vastata ajasta ja paikasta riippumatta. Sahkoisen kyselyn etuja ovat pie-
net kustannukset, parempi vastausprosentti, nopeus ja tutkijan tyévaiheiden vdhene-
minen. Kyselyn anonymiteetti karsii, mikéli tutkija voi seurata, kuka on vastannut
kyselyyn. (Valli & Perkkilé 2018, 117-119.) Kysely toimitettiin vastaajille toimeksianta-
jalta saatujen sihkopostilistojen mukaisesti ja saateviestissd kerrottiin kyselyn koh-
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dentuvan henkil6ihin, jotka tyoskentelevdt hajautetuissa tiimeissd. Kyselyyn vastat-
tiin anonyymisti sahkopostissa olevasta Webropol-linkista.

Kyselyn tulosten perusteella esiin tulleisiin haasteisiin oli tarkoitus kehittda ratkai-
suehdotuksia Learning Café -menetelmédd hyodyntden yhdessa kyselyyn osallistunei-
den tiimin jisenten kanssa. Learning Café on ratkaisukeskeinen osallistava tydpaja-
menetelmad, jossa osallistujat jaetaan pOytiin, joissa jokaisessa on eri teema tai ndko-
kulma tyostettidvani. TyOpajaa johtaa ohjaaja ja jokaiseen pOytddn valitaan puheen-
johtaja esitteleméddn poyddn teemaa ja keradmaiin ideat. Osallistujat puheenjohtajaa
lukuun ottamatta vaihtavat poytda médraajan jilkeen ja jatkavat uudessa poydassi jo
aloitettua kehittdmistyo6td, kunnes lopuksi kootaan ideat yhteen ja luodaan johtopda-
tokset. Learning Caféssa ryhmityoskentelyssa yhdistyvit dialogisuus, tehokkuus,
aiheen syvillinen kasittely sekd yhdessa oppiminen, mutta se asettaa puheenjohtajan
tarkeddn asemaan poyddn aiheessa pysymisestd huolehtijana ja ideoiden yhteen ko-
koajana. (Haukijarvi, Kangas, Knuutila, Leino-Richert & Teirasvuo 2014, 37-39; Jads-
keldinen, 2013, 68.)

Varsinaisena tuotoksena opinndytetyossé olisi ollut Learning Cafén -tyopajan jal-
keen tehdyt suositukset toiminnan kehittimiseksi. Toimeksiantajan resurssi- ja aika-
tauluhaasteista johtuen Learning Café -ty6pajaa ei ollut mahdollisuutta jirjestdd
opinnaytetyoprosessin aikatauluihin soveltuen, joten tyon tiedonhankintaosuus jii
aiottua suppeammaksi ja kehitysehdotukset tehtiin kyselyn ja kirjallisuuden perus-
teella. Kehittimisehdotuksissa tuomme esiin, ettd tiimien olisi hyva toteuttaa tydpaja
itsendisesti.

TUTKIMUKSEN KESKEISET KASITTEET

Muuttuva tyéelama

Suomalaisen tyon liitto (2017) on taloustutkimuksen toteuttamassa kampanjatutki-
muksessa selvittinyt suomalaisten mielipiteiti siitd, mitd Suomen tydelimadssa tulee
tapahtumaan seuraavan kymmenen vuoden aikana. Suomalaiset uskovat vahvimmin
teknologian kayton lisaantymiseen, muutokseen sopeutumiseen sekd ammattitaidon
jatkuvan kehittimisen tarpeen lisddntymiseen. Teknologia ndhddédn ihmisid yhdista-
vénd ja lisddvan inhimillistd vuorovaikutusta. (Suomalaisen tyon liitto 2017.) Tulevai-
suuden ty0 edellyttdd organisaatiomuotojen, tyon kédytidntdjen ja tyotilojen muutosta
sekd yksiloiltd ja yhteisoilté erilaista osaamista ja johtamista. Tyon tulevaisuutta kat-
sottaessa tulee keskittyé sekd yksiloon ettd yhteis6on, koska yksilo on osa eldvaid yh-
teisod, ei vain korvattava osa koneesta. (Dufva ym. 2017, 13, 48.)

Tyoelamataidot on suuri kattotermi, joka yleistettyn tarkoittaa tyontekijin erilai-
sia taitoja, tietoja ja osaamista, joita tarvitaan tai voidaan kéayttda hyvaksi tyoyhteisos-
sd toimiessa tai tyouralla. Termi pitdd sisdllddn sekd esimies- ettd alaistaitoja, henki-
sen padoman, tyoyhteisotaidot, kontekstuaalisen osaamisen, pehmeit taidot, yliam-
matillisen osaamisen, generalistitaidot, metataidot sekd siirrettdvit taidot. (Lappalai-
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nen 2016, 15-16.) Osaamistarpeet tulevaisuudessa ovat liitoksissa niin sanottuihin
metataitoihin, joita ovat esimerkiksi kyky uuden oppimiseen, oman ajankayton hal-
linta ja oleellisen tunnistamiseen (Dufva ym. 2017, 17).

Muutoskyvykkyys tai muutosketteryys eli resilienssi on joustavuutta, soveltamista
ja ennakointia (Tyoterveyslaitos 2018). Késitteelld voi olla erilaisia merkityksid eri
asiayhteyksissd. Se voi tarkoittaa uudelleenorganisoitumiskykyd hairiétilanteissa,
mukautumista muuttuvassa tilanteessa tai ketterdd uudistumiskykya. Psykologiassa
resilienssi tarkoittaa palautumistaipumusta vastoinkdymisissa tai toimintakyvyn sdi-
lyttamistéd kriisissd. Turvallisuuspolitiikassa resilienssistd voidaan puhua suppeasti
huoltovarmuusajatteluun ja kriittisen infrastruktuurin suojelemiseen tai laajemmin
uuden julkishallinnon muutoksen vaikuttamaan kokonaisturvallisuusajatteluun liit-
tyen. (Juntunen 2014, 6-10.) Téssd tutkimuksessa resilienssi nahddian mukautumisena
muuttuvaan tydelaméin ja ketterdnd uudistumiskykyna.

Toimijoiden vélinen yhteisty ja vuoropuhelun laatu ovat keskeisessé roolissa or-
ganisaation muutosketteryydessa sekd sen oppimisessa ja uudistumisessa. Organisaa-
tio kehittyy yhteistydssé péivittdisen kommunikoinnin ja keskustelujen avulla tilan-
nekohtaisesti. Johtamisen nakékulmasta ei ole riittdvda pelkka asioiden ja ihmisten
johtaminen, vaan tulee myos selvittdd, kuinka monidanistd resilienssia tuottavaa dia-
logia saadaan yllapidettya valttamalld liiallista hajaantumista ja kaaosta. Organisaa-
tiossa on oltava valmius ja rohkeus toimia aivan pdinvastoin kuin aikaisemmin ja
edetd suunnitelmallisesti yhteisen yrityksen ja myds erehtymisenkin kautta. (Talja &
Heikkild 2017) Muutosketteryys organisaatioissa syntyy yksiléiden toiminnasta ja
sitd voidaan parantaa tyoyhteisotaitoja kehittdmalld. Resilienssi edellyttia, ettd kai-
killa tyoyhteisossa on kyky ldhted yhteiseen suuntaan, jolloin jokaisella tulee olla vuo-
rovaikutus- ja yhteistyotaitoja. (Leino 2016; Dufva ym. 2017, 22-23.)

Hajautettu tiimi

Hajautettu tiimi (eng. distributed team, virtual team tai dispersed team) on ldheinen
kasite hajautetulle ryhmalle ja virtuaalitiimille. Se on hajautetun tai virtuaalisen or-
ganisaation alainen kisite. (Halonen 2008, 6-8.) Hajautetulle tiimille tyypillistd on
eri paikkakunnilla tai eri maissa olevat tyontekijat, jotka hyodyntavit teknologiava-
litteistd kommunikaatiota keskindisessd yhteydenpidossaan. Hajautetun tiimin ja-
senet voivat olla my0s eri kulttuurista tai organisaatioista ja tyo voi olla méaéraaikais-
ta. (Sivunen 2007, 13, 23-26; Lindqvist 2013, 12-13; Vartiainen 2017, 126; Geiter, Konradt
& Hertel, 2006, 459-460, DeLuca & Valacich 2006, 325.) Hajautettujen tiimien tutki-
musta ei ole tehty niin laaja-alaisesti kuin paikallisesti toimivien tiimien tutkimusta.
Tutkimukset ovat kohdistuneet vahvasti tietojirjestelmatieteeseen, johtamiseen seka
tehokkuuteen viestinnin sijaan. Lindqvist (2013) toteaakin, ettd teorialahtoisen tutki-
muksen lisaksi tutkimusta tyoeldmassa tulee vahvistaa empiirisilla tyéryhmia tutki-
villa tutkimuksilla ja kohdentaa tutkimus muihin ilmi6ihin kuin johtamisen, tuotta-
vuuden ja tehokkuuden tutkimiseen. (Lindqvist 2013, 48-50.)
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Kokko, Vartiainen ja Hakonen (2003, 274) ovat tutkineet minkélaista osaamista
hajautetuissa organisaatioissa toimivat yksilot, ryhmit ja projektit tarvitsevat. Tulok-
sissa hajautetun tyoskentelyn osaamisvaatimuksista painottuivat kommunikaatiotai-
dot, ihmisten ja kokonaisuuksien johtamisen taidot, rooli- ja vastuumadrittelyt, yh-
teisten tyoprosessien ja kommunikaatiosddntdjen madarittely ja noudattaminen seka
strukturoitu ja tulosorientoitunut toimintatapa. Vahva substanssiosaaminen ja kyky
itsendiseen tyoskentelyyn koettiin tdrkeédksi hajautetun tyon itseohjautuvuuden vaa-
timusten vuoksi. Tédsté syystd hajautetun tydskentelyn ei katsottu olevan sopivaa vas-
ta tyOuraansa aloittavalle noviisille. (Kokko ym. 2003, 274.) Myds Leppésen (2016,
105-106) tutkimuksen mukaan itsensd johtamisen ja itseohjautuvuuden merkitys tu-
lee kasvamaan entisestdan, nopeasti muuttuvassa maailmassa. Nama taidot toimivat
edellytyksind sille, ettd tyontekija voi suunnata osaamisensa kehitystd niin, ettd se
vastaa my0s tulevaisuuden tyon vaatimuksia.

Lindqvist (2013, 37) arvioi ristiriitoja syntyvin herkemmin hajautetusti toimivissa
tiimeissd kuin perinteisissd tiimeisséd johtuen tiimin rakenteesta. Hajautetun ja pai-
kallisesti toimivien tyéryhmien osaamisvaatimukset eivét kuitenkaan eroa merkitta-
visti toisistaan. Hajautetusti toimittaessa tydryhmien toimintamallien ja prosessien
on oltava selkedmpid ja niiden noudattamisen merkitys korostuu. Luottamuksen,
identiteetin ja yhteishengen rakentamiseen on kiinnitettdva enemméan huomioita. Sii-
hen tarvitaan organisaation johdon tukea, panostusta kommunikaatio- ja yhteisty-
vilineisiin sekd ryhmin jasenten henkilokohtaiseen tapaamiseen. (Kokko ym. 2003,
279-280.) Teknologiavilitteisessd vuorovaikutuksessa kulttuurien ja sukupolvien va-
liset vuorovaikutuserot voivat tuoda ristiriitoja hajautetusti toimivissa tiimeissa, mut-
ta my0s yhdistdd tiimien jaseni. (Sivunen 2016; Varhelahti & Mikkild-Erdman 2016,
165-166.)

Sisdinen viestinta hajautetusti toimivassa tiimissa

Siséiselld viestinndlld tarkoitetaan organisaation sisdlld tapahtuvaa tyoyhteison jasen-
ten vilistd tai heihin kohdistuvaa virallista tai epavirallista viestintda. Sisdisen vies-
tinnén tehtavit voidaan jakaa tiedonkulkuun, vuoropuheluun ja vaikuttamiseen seké
keskeisten tietosisaltdjen, kuten vision, strategian ja arvojen kisittelyyn. (Juholin
1999, 43.) Organisaation sisdiseen vuorovaikutukseen kaytetyt teknologiat mahdollis-
tavat Ricen ym. (2017) mukaan tiedon levidmisen kaikkialle, tiedon muokattavuuden,
haettavuuden, nikyvyyden, itsensi edistimisen seki tietoisuuden muiden jakamasta
tiedosta. Tietoisuus teknologisena havaintona voidaan tulkita niin, ettd teknologian
kautta tyontekijd pysyy tietoisena ajankohtaisista asioista, tyokavereiden tekemisistd
ja mielipiteistd (Sivunen 2017, 58).

Pulkkinen (2013) on tutkinut hajautettujen tiimien sisdista viestintd4 ja johtamista
kirjallisuuden pohjalta. Han on selvittdnyt, millaisia viestintddn liittyvid tehtévia tii-
mien esimiehilld on ja milld keinoin viestinnillisid haasteita on ratkaistu. (Pulkkinen
2013, 63-64.) Tutkimuksen keskeisend johtopédatoksend on syntynyt alla oleva Tauluk-
ko 1. Meiddn tutkimuksemme kannalta oleellisimmat kohdat ovat hajautetun tiimin
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johtamisen osalta kohdat “Esimiehen tehtévat” sekd “Esimiehen taidot ja kyvyt”. Ha-
jautetun tiimin viestinndn osalta keskeistd on Vuorovaikutuksen rakentaminen ja

Kommunikaatiovilineet, niiden kiytto sekd kayton opastaminen.

Taulukko 1. Hajautetun tiimin johtaminen ja viestinta (Pulkkinen 2013, 64).

Hajautetun tiimin johtaminen

Hajautetun tiimin viestinta

Esimiehen tehtaviét

Viestinnédn toimintamallit ja viestinta-
sdanndt

Tydsuoritusten johtaminen
» perinteiset esimiehen tehtavat

Ihmisten johtaminen

s yhteydenpito

+ tuen tarjoaminen

s sosiaalisen ilmapiirin rakentaminen

» Tulee olla mybs epévirallista viestintaad

» Tarvitaan yhtaldisesti ymmarretyt ja
noudatetut toimintamallit

« Riittava viestinta vaatii esimiehilta aikaa

Viestinté ja vuorovaikutus

« vuorovaikutuskaytanteiden laatimi-
nen

« viestintavélineiden tarjoaminen ja
niiden kaytén opastaminen

+ viestinndn ja kommunikaation suju-
misen varmistaminen

Vuorovaikutuksen rakentaminen

« Sosiaalisen identiteetin muodostuminen
haasteellista

« Esimiehelld suuri vastuu yhteistoiminnan
rakentamisessa

s Tehokas viestintd parantaa tiimin sisais-
ta luottamusta

Esimiehen taidot ja kyvyt

Kommunikaatiovélineet, niiden kayttd
sekd kiyton opastaminen

+ Koordinointi- ja organisocintitaidot
+ |hmisten johtamisen taidot

« Tiimin aktivointi

+ MNopea reagointikyky asicihin

= Riittévat, toimivat ja helposti kaytettavat
kommunikaatio- ja yhteistybvalineet

» Viestintavalineits tulee oppia kayttamaan
tehokkaasti

s Vilineen valintaan vaikuttaa etaisyys,
nopeus ja helppous

« teknologialta kaivataan valittemyytta ja
helppokayttoisyytta

Esimiehen johtamishaasteet

Keskeisimmat kommunikaatiovalineet
ja niiden ongelmat

Sahké&inen vuorovaikutus
Eriaikainen ty&skentely
Maantieteellinen hajautuminen
Toimijoiden erilaisuus

Osaamisen johtaminen ja hiljaisen
tiedon siirtaminen

s Keskeisimmat kommunikaatiovalineet
ovat puhelin ja sahkdposti

s Muita valineitd ovat videoneuvottelu, web-
konferenssit, skype ja keskustelufoorumi

* Olemassa olevaa teknologiaa ei hyddyn-
neta riittévast

« Viestintateknologian kéytt6 laahaa perés-
s4 tekniseen kehitykseen nahden

Haasteita hajautetusti toimivan tiimin esimiehille syntyy tyontekijéiden erilaisuuden
huomioimisesta ja siten motivoinnin, sitouttamisen, osallistamisen ja yhteishengen
luomisesta. Hajautetuissa tiimeissi erityisesti esimiehet tarvitsevat teknologiavilittei-
sen vuorovaikutuksen taitoja, koska esimies laatii tiimin vuorovaikutuskaytanteet.
Hinen tulee tarjota tiimille viestintdvilineitd ja opastusta niiden kédyttimiseen seka
aktivoida ja kannustaa jasenid osallistumaan tiimin vuorovaikutukseen. (Pulkkinen
2013, 65-67.) Myos muissa tutkimuksissa korostuu esimiehen vuorovaikutus- ja vies-
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tintdtaitojen merkitys hajautetusti toimivassa organisaatiossa (kts. esimerkiksi Kos-
kela 2015, 89-90; Ahvalo 2018, 43). 2000-luvun vaihteesta alkaen organisaatioiden
muutoskehitys on saanut organisaatiot huolehtimaan entista tietoisemmin osaamisen
riittavyydestd. Valmentava johtajuus on yksi keino siihen, silld sen lahtokohtana on
aktiivinen vuorovaikutus esimiehen ja alaisen vililld. (Viitala, Mikeld & H6ls6 2010,
184.)

Teknologiavilitteinen vuorovaikutus hajautetusti toimivassa tiimissa

Digitaalisten palveluiden kehittyminen nikyy tydelaméssda muun muassa uusien vuo-
rovaikutuskanavien kehittymiseni. Digitaalisista palveluista ja yleisesti teknologiava-
litteisestd vuorovaikutuksesta on kerrottu laajemmin timéan teoksen yhteisessd tieto-
perustassa. Tédssd artikkelissa teknologiavilitteistd vuorovaikutusta katsotaan tar-
kemmin hajautetusti toimivien tiimien kautta sosiaalisen determinismin, eli valinei-
den kéyttdjan nikokulmasta.

Hajautuneissa tyoympérist6iss ja yhteisoissd uusi teknologia tai sen ominaisuudet
eivit ole padroolissa teknologiavilitteisessd vuorovaikutuksessa. Yhteistyd voi kui-
tenkin kérsid ilman teknologiavilitteista vuorovaikutusta, koska kokousten aika ei
riitd kaikkeen vuorovaikutukseen. Erityisesti hajautunut yhteisty6 voi olla mahdo-
tonta ilman sitd. Haasteena voi olla yhteisty6td tekevien passiivisuus, motivaatio tai
puuttuvat taidot teknologian kayttoon. Teknologiavilitteinen vuorovaikutus voi vaa-
tia myOs uuden oppimista, kuten puheenvuoron ottamisen, argumentoinnin ja vai-
kuttamisen opettelua. Tédrkeintd on huomioida, minkélaista vuorovaikutus on tekno-
logian valitykselld ja ettd vuorovaikutusta on paljon. Erityisesti hajautuneissa tydym-
paristoissd on tiarkedd huolehtia riittdvista ajasta vuorovaikutukselle eikd asioiden
késittelemista tulisi jattad vain kasvokkaiskokouksiin, sillé talloin aikaa ei riitd vuo-
rovaikutukselle. (Aira 2012, 24, 143-145.) Toisaalta Varhelahden ynni muiden (2017,
165-167) mukaan kasvokkain tapahtuvan vuorovaikutuksen merkitys on vahentynyt.

Erilaiset teknologiset ratkaisut, kuten yhteiset sdhkdiset tydalustat ja keskustelu-
huoneet, tukevat yhteisén vuorovaikutusta. On kuitenkin huomioitava, etta kaytetta-
vd teknologia on toimivaa vain silloin, kun kayttéjét kokevat sen tasapuolisena ja yh-
teisollisyytta edistavani. (Smoliar 2003, 347-350.) Teknologia voidaan ndhdd mahdol-
lisuutena, jolloin tiimin kokemusta sosiaalisesta ldsndolosta voidaan rakentaa tekno-
logian ja sen sisdltamien viestintdkanavien avulla. Tdrkeinta on tunne yhteenkuulu-
vuudesta, vaikka fyysisesti ei olla samassa paikassa. Useat kédytossi olevat viestinta-
kanavat voivat hairita tata lisndolon kokemusta, joten tiimeissé tulee madrittda kay-
tettdvat kanavat. (Gibbs ym. 2017, 599-600.) Kansainvélistyminen ja hajautuva tiimi-
ty0 aiheuttavat haasteita teknologian kayttoon, aikataulujen yhteensovittamiseen ja
viestintdan. T4lloin teknologiavilitteinen vuorovaikutus nousee tirkeddn asemaan.
Vuorovaikutukseen kaytettava teknologia voidaan valita eri teorioiden mukaan. Va-
littaessa vuorovaikutusteknologiaa sosiaalisen ldsndolon teorian mukaisesti valitaan
teknologia sen mukaan, kuinka fyysisen oloista ldsndoloa tilanne vaatii. Kaytettava
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teknologia voidaan myds valita tyyhteison jasenten mieltymysten mukaisesti, kuten
sosiaalisen vaikutuksen teoriassa. (Sivunen 2007, 14, 32, 62.)

Liasnédolo on merkittdva asia vuorovaikutuksessa, silld vuorovaikutuksen aitous ky-
seenalaistuu, jos toinen ei ole ldsni. Lasnéololla on tarkoitettu fyysistd lasndoloa, mut-
ta teknologian aikakautena lasndolon kisite on voitu laajentaa koskemaan myos vir-
tuaalista ldsndoloa, josta puhutaan myos tekoldsndolona. Néin ollen lasndolon koke-
mus ei olisi riippuvainen fyysisestd lasndolosta. Teknologiavilitteisessd vuorovaiku-
tuksessa lasndolo voidaan kokea paremmaksi, mikali kdytetty viestintiteknologia ei
kiinnitd kayttdjin huomiota, kun taas tekniset ongelmat huonontavat kokemusta.
(Aira 2012, 26; Lee 2004; Lombard & Ditton 1997.) “Nakyméttoman” viestintdtekno-
logian ansiosta vuorovaikutuksen sisdlt6 on sanallisesti ja sanattomasti rikkaampaa
sekd valittomampéda (Lombard & Ditton 1997). My6s viestintiteknologian kayttajays-
tavallisyys ja tuttuus vaikuttavat lasndolon kokemuksen tasoon (Aira 2012, 26).

Kokko ja Vartiainen (2006, 82) ovat tutkineet hajautetun tyon kuormitustekijoita
ja tuloksia voidaan peilata myos hajautetusti toimivan tiimin tyoskentelyyn. Hajaute-
tuissa tiimeissd kaikki tieto on esitettdvé joko kirjallisessa tai puhutussa muodossa,
jolloin tunteiden ja henkilokohtaisten asioiden jakaminen on vaikeaa. Tima vaikeut-
taa ryhmén jdsenten tutustumista ja luottamuksen rakentumista, koska viestintd jaa
helposti kdyhiksi ja asiapitoiseksi. (Kokko & Vartiainen 2006, 82-83, 85; Powell, Gal-
vin & Piccoli 2006, 301-302; TySturvallisuuskeskus 2018.) Myos hiljaisen tiedon jaka-
minen ja mallioppiminen jad vihiiseksi. Nonverbaalisten viestien vahyys vaikeuttaa
merkittavasti johtamistoimintaa ja hyvinvoinnin kehittdmistd. Hajautetuissa tiimeis-
sa sosiaaliset konfliktit syntyvit usein sdhkoisen kommunikaation kautta aiheutuvi-
en vaarinkasitysten my6td. Konfliktien ratkaisu on haastavaa ilman kontaktia kas-
vokkain. Sdhkdiset kommunikaatiovilineet voidaankin ndhda sekd hyodylliseksi ettd
kuormittaviksi. (Kokko & Vartiainen 2006, 8283, 85.)

Konflikteja voi syntya myos, jos vuorovaikutuksen osapuolet puhuvat eri merkityk-
silld ja vuorovaikutus on vdhdistd. Yhteisid merkityksié ja yhteisymmarrystd voi muo-
dostua vain, jos vuorovaikutus on riittdvdn usein tapahtuvaa sekd avointa ja vairin-
kasitykset tulevat selvitetyiksi. T4ll6in yhteisty6 voi muodostua jopa innovatiiviseksi,
kun erilaisuutta paastdan hyodyntdmain ja toimijat voivat keskittyé tehtdviinsa pa-
remmin. (Aira 2012, 141-142.) Tutustumisen ja sosiaalisen identiteetin muodostami-
seksi, hajautetusti toimivassa tiimissd, viestinnén tulisi olla vililld epévirallista ja
spontaania (Pulkkinen 2013, 65-67). Tyoyhteison tulisikin etsid omia vahvuuksiaan.
Ne tiedostamalla kehittyminen niin yksilond kuin koko organisaationa on mahdol-
lista. Sellaiset tiimit, jotka osaavat tydskennelld yhdessd rakentavasti, osaavat myds
hakea ja l6ytdd kayttokelpoisia ratkaisuja omaan tyohonsd liittyviin ongelmiin.
(Perkka-Jortikka 2002, 65-66.) My0s sosiaalinen media on tekemissé tuloaan orga-
nisaatioiden sisdlle. Sisdisen sosiaalisen median ennustetaan vahvistavan hajautettu-
jen organisaatioiden tyontekijoiden tietoisuutta toisistaan ja lisdavin keskindista tie-
donjakoa. (Sivunen 2017, 59.)

Erilaiset toimintakulttuurit voivat aiheuttaa ennakoimattomia konflikteja hajau-
tettujen tiimien yhteistyohon. Yhteentorméysten valttamiseksi on yhteistyon alkuvai-
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heessa hyodyllistd panostaa toimintaprosessien luomiseen, kouluttamiseen ja ohjeis-
tukseen. Yhteistyon onnistumisen helpottamiseksi on tarkoituksenmukaista sopia
yhdessa tavoitteet, vilitavoitteet, roolit ja vastuut. Tiimin sisdinen luottamus kasvaa,
kun kaikki tietavit, mitd tehtdvia kuuluu mihinkin rooliin ja kuinka tehtavit hoide-
taan. Mikali mahdollista, olisi my6s perusteltua jarjestda tiimille tapaaminen tiimin
jaseniin tutustumisen helpottamiseksi. (Kokko & Vartiainen 2006, 93-94; Oshri,
Kotlarsky & Willcocks 2007, 41; Pulkkinen 2013, 65-67; Ty6turvallisuuskeskus 2018.)
Vuorovaikutuksessa uusissa tiimeissa on hyva kiyttaad enemman synkronisoitua vies-
tintdd, kuten kasvokkaista vuorovaikutusta, puheluita tai videopuheluita, ja myo-
hemmin lisdta asynkronisoidun viestinndn, muun muassa sahképostin, keskustelu-
palstojen ja jaettujen tiedostojen médaraa. My0s selkeiden sdédntojen ja odotusten méaa-
rittely on tirkedd hajautetuissa tiimeissa. (Powell ym. 2006, 305, 339.)

Oshriym. (2007) esittavit, ettd kasvokkaiseen tapaamiseen tulee valmistautua huo-
lella, jolloin se ei ole vain tilaisuus, jossa kohdataan. He ovat tehneet koosteen asiois-
ta, jotka tulisi huomioida ennen kasvokkaista tapaamista, tapaamisen aikana seka sen
jalkeen niin yksilo-, tiimi- ja organisaatiotasolla globaalisti toimivassa tiimissd. Mi-
kli tiimilld ei ole mahdollisuutta kasvokkaiseen tapaamiseen, teknologiaa voidaan
hyodyntdsd esimerkiksi kayttamalld videoyhteyttd tutustumisen vilineend, jolloin
myds eleet ja ilmeet vilittyvat. Videoyhteyttd voidaan hyodyntad myos ennen kasvok-
kaista tapaamista ja sen jalkeen. (Oshri ym. 2007, 44-45.)

Yhteisollisyys hajautetusti toimivassa tiimissa

Yhteisollisyyttd voidaan méaritelld monin tavoin. Englanninkielisid yhteisollisyyttd
vastaavia termejd ovat sense of community, psychological sense of community, com-
munality, sense of belonging sekd work community. Yhteisollisyyden perusolettama
on, ettd henkil6 tunnistaa olevansa yhteison jasen ja yhteis6lla on olemassa oma iden-
titeetti. Yhteiso voi olla rajautunut maantieteellisesti (esimerkiksi kyla-, omakoti-, tai
asukasyhdistys), yhteis6 voi koostua intressien perusteella (esimerkiksi harrastusryh-
mad, aatteellinen tai erityisalasta kiinnostuneet) tai yhteis6 voi muodostua perheen,
ystévipiirin tai tyopaikan kesken. Yhteisollisyys muodostuu samoista asioista kiin-
nostuneiden ihmisten kesken. (Kangaspunta 2011, 28, 31.)

McMillan ja Chavis (1986, 9) miirittelevit yhteis6llisyyden yhteenkuuluvuuden
tunteena, jossa annetaan toisille merkitys ja jossa on halu sitoutua toisiin yhteis6n
jaseniin. Aro (2011) viittaa Weberin (1978) sosiologian peruskasitteistoon, jossa yh-
teenkuuluvuuden tunne on yhteiséllisen suhteen perusta, mutta se ei vield muodosta
osapuolten vilistd suhdetta. Kun toimijoiden yhteenkuuluvuuden tunne johtaa toi-
mintaan, jossa he orientoituvat vastavuoroisina toimijoina, muodostuu till6in yhtei-
sollinen sosiaalinen side. (Aro 2011, 40—-41.) Yhteisollisyys voidaan ndhdd henkiseni
tilana, johon kuuluvat yhdessi oleminen ja tekeminen seké luottamus. Yhteisollisyy-
den edistiminen on merkittdva osa tyéhyvinvointia. (Manka & Larjovuori 2013, 28;
Janhonen, Toivanen, Eskelinen, Heikkila & Jarvensivu 2015, 34.) Paasivaaran ja Nik-
kildn mukaan (2010, 31) mukaan tydyhteison yhteisollisyyden kehystekijat muodostu-
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vat yhteenkuuluvuuden tunteesta, tydyhteisollisyyden henkisestd tilasta, yhteis6on
kohdistuvista muutospaineista ja yhteisollisestd dlykkyydesta.

Aro (2011) tulkitsee yhteisollisyyden heikkenemisen olevan sosiologisten klassikoi-
den teorioihin viitaten yksi modernisaation vaikutuksista ja johtavan yksil6llisyyden
kasvuun. Traditionaalinen yhteiso on ollut hyvin raskas ja jaykka, kun taas nykyises-
sa posttraditionaalisessa tai myohaismodernissa yhteiskunnassa yhteisdjasenyyden
valinta on vapaampaa. Se on tehnyt my6s yhteisollisyydestd vahemmén kokonaisval-
taisesti henkilo4 sitovaa. (Aro 2011, 52.) Yhteiso, yhteisollisyys ja niiden ldhikisitteet
saavat Kangaspunnan, Aron ja Saastamoisen (2011) tulkinnassa yhteisen kisitteen,
yhteisyyden. Sosiaalista yhteisyyttd he nimittdvat yksilolliseksi yhteisollisyydeksi.
Madritelman taustalla on muuttunut kasitys yhteisoista ja niihin kuulumisen muu-
toksista identiteetin ndkokulmasta. Yhteisollisyyteen liittyy kuitenkin edelleen tar-
kednd osana yhteenkuuluvuuden tunne. Yksil6llisyyden tulkinnassa kuuluminen
johonkin yhteis66n ei ole endd itsestadnselvyys, vaan oma identiteetti rakennetaan
kommunikaation, kuluttamisen ja elimankulun valintojen mukaisesti yhd enemmaén
virtuaalisuutta ja sosiaalista mediaa hyédyntden. (Kangaspunta ym. 2011, 245, 253-
254, 256; Wellman 2001, 231.)

Térked syy kuulua yhteis6ihin voi olla esimerkiksi halu olla vuorovaikutuksessa
samoista asioista kiinnostuneiden kanssa. Wellman (2001) on luonut verkostoituneen
individualismin teorian, jossa nahddan yksilon olevan omien sosiaalisten suhteiden-
sa rakentaja, ja teknologiavilitteisen kommunikaation tuovan yksilolle keinon hallita
monimuotoisesti erilaisia sosiaalisia suhteita. Yhteison méaritys on entistd enemmén
ei-paikallinen sosiaalisten siteiden vaikutusten lisddntyessd. (Wellman 2001, 247-
248.) Mediavilitteinen yhteisyyden toimintaympéristo kehittyy télld hetkelld nopeas-
ti, esimerkiksi sosiaalisen median avulla kuulumisena erilaisiin oman kiinnostuksen
mukaisiin ryhmiin. Media- ja verkkovilitteinen kanssakdyminen on vaikuttanut so-
siaaliseen kanssakdymiseen ja yhteisollisyyteen myos esimerkiksi tuomalla uusia vé-
lineitd yhteydenpitoon ja tiedon jakamiseen. (Kangaspunta 2011, 28, 31.) Nykyddn
voidaan my6s puhua siahkoéisestd tai virtuaalisesta yhteisollisyydestd (Heinonen 2008,
11-13).

Yhteisollisyyden kehittdminen tulee liittdd osaksi organisaation strategista johta-
mista (Antikainen 2005, 235) ja yhteisollisyyden ottaminen keskeiseksi osaksi organi-
saation toimintaa saadaan myos tydhyvinvointiin liittyvid etuja (Vilanen 2014, 89).
Korpelan (2015) mukaan johtaminen liittyy keskeisesti yhteisollisyyden parantami-
seen, silld esimiehen rooli ndhtiin hdnen tutkimuksessaan ennen kaikkea yhteisolli-
syyden edistéjani. Yhteisollisyyden kehittymistd voidaan auttaa selkedlld ja ymmar-
rettdvilld viestinndlld organisaation tavoitteista, arvoista ja padmaéaristd. Yhteisolli-
syyttd lisdd myds tyonjaon ja henkilostoon kohdistuvien odotusten selkeys ja muiden
tydpanoksen ja tydroolin ymmartdminen. T4lloin oma tyo ndhd4édn osana laajempaa
kokonaisuutta ja tavoitteet rakentuvat yhteisiksi. (Korpela 2015, 80; Janhonen ym 2015,
82.) Yhteisollisyyden kokemukseen voidaan vaikuttaa mahdollistamalla organisaati-
on jasenten keskindinen, aito ja syvd vuorovaikutus. Se onnistuu esimerkiksi tarjo-
amalla yhteison jésenille tilaisuuksia yhteisiin kokemuksiin, joissa syntyy yhteisolli-
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syyttd tukevia yhteisid merkityksid ja arvoja. (Malytcheva 2016, 58; Janhonen ym.
2015, 44.)

Motivaatio

Motivaatio on tavoitteellista toimintaa, jonka ldhtokohtana ovat motiivit eli syyt toi-
minnalle. Motivaation muodostavat yksilon motiivit, jotka voivat olla seka ulkoisia
ettd sisdisid. Ulkoiset motiivit ovat sanoitettavia ja madrallisessd muodossa esitetta-
vid. Sisdinen motivaatio sen sijaan liitetddn tunteisiin, joten se ei ole valttdmattd tun-
nistettavissa. (Harkonen 2006, 8-9, Tang 2013, 13.) Motivaatiot voivat olla myos
psyykkisid tai fyysisid, jolloin yksilon motivaatio perustuu enemmaén tai vihemmén
suorasti hanen omiin kompetensseihinsa (Bradutanu 2011, 219). Tyohén liitettyna mo-
tivaatio on oleellinen asia, silld tydmotivaatio madrittdd toimintahalun ja tavoite-
suuntautuneisuuden kautta tyostd suoriutumisen ja menestymisen tason (Héarkonen
2006, 10; Tang 2013, 13). Jos johto yrittdd liikaa hallita tyontekijoidensd motivaatiota,
muuttuu se hyvin nopeasti ulkoiseksi motivaatioksi. Tama vahingoittaa tyontekijan
sisdltdpdin tulevaa motivaatiota, jolloin tyon luontainen merkitys vihenee ja motivaa-
tio heikkenee. (Flynn 2011, 15.)

Tyohon liittyvad motivaatiota voidaan selittdd erilaisten teorioiden avulla. Teoriat
nikevit yleensd motivaation olevan yksiloa koskeva prosessi, mutta se vaikuttaa myos
tiimien toimintaan ja suorituskykyyn. (Geiter ym. 2006, 460.) Tyon vaatimusten ja
voimavarojen eli TV-TV-mallin mukaan ihmiselld tulee olla riittavésti henkilokoh-
taisia sekd ty6hon liittyvid voimavaroja. Henkilokohtaisista voimavaroja ovat esimer-
kiksi sinnikkyys sekd vaikutusmahdollisuuksien kokeminen, kun taas tyén voimava-
rat ovat fyysisid, sosiaalisia ja organisaatioon liittyvid. Vahvistamisen teoriassa ihmis-
td motivoivat palkkiot ja rangaistukset. Odotusarvoteoria katsoo ihmisen punnitse-
van tavoitteen saavuttamismahdollisuuksia, saavutuksen seurauksia sekd seurauksen
arvoa. Tasasuhtateorian mukaan ihminen pyrkii tuotosten ja panosten tasapainoon
sekd omien ja muiden tuotosten ja panosten tasapainoon. (Vartiainen 2017, 129-132.)

Hajautetuissa tiimeissé etdisyyden vuoksi tydomotivaation yllapitaiminen ja luotta-
muksen rakentaminen voivat olla vaikeampia vihdisemmain sosiaalisen kontrollin
sekd palautteen vuoksi. Myos vuorovaikutus voi olla passiivisempaa. Sen sijaan virtu-
aalisen yhteistyon, tiimin tilanteesta tiedottamisen ja palautteen antamisen lisdami-
selld voidaan tukea motivaatiota. Erityisesti tyontekijéiden viliselld vuorovaikutuk-
sella ja suhteiden luomisella, tyon merkityksellisyydelld, itsekontrollilla, tuella seka
luottamuksella on ratkaiseva osa tyontekijoiden viihtyvyyden ja tydmotivaation kan-
nalta, ja ndistd huolehtimisessa esimiehelld on oleellinen osa. (Tang 2013, 12; Geiter
ym. 2006, 460-461, Powell ym. 2006, 301-302, 304.) Digitaalisuuteen liittyen tirkeim-
maksi motivaation ehdoksi katsotaan autonomian, kuten itsemadradmisteoria maa-
rittdd. Sen kokemusta lisddvat mahdollisuudet paatoksentekoon ja henkilokohtaisiin
ratkaisuihin, vaikuttamiseen seka tyon kehittimiseen. Muita motivaatioon vaikutta-
via asioita ovat muun muassa yhteenkuuluvuuden tunne, kyvykkyyden tunne, koh-
telun ja vuorovaikutuksen oikeudenmukaisuuden ja tasapuolisuuden tunne, saavu-
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tettavissa olevat tavoitteet, tulosten arvostaminen seka tarkealta ihmiseltd saatu kan-
nustus. (Vartiainen 2017, 129-132.)

Teknologiavalitteiseen kommunikaatioon liittyvd motivaatio voi olla positiivista,
miki voi ndkyd muun muassa haluna omaksua uusia viestintdteknologioita. Sosiaali-
nen ahdistus, ujous ja apatia ovat esimerkkejé negatiivisesta motivaatiosta teknologia-
vilitteisen viestintateknologian kayttoon. Toisaalta viestintdteknologia voi helpottaa
yksindisyyttd, masennusta ja vihentda eristdytyneisyytté. (Spitzberg 2006, 637-639.)
Motivaatio voidaan ndhd4 yhtend osana viestintdosaamista tietokonevilitteisen vuo-
rovaikutuksen mallissa. Tietokonevilitteisen vuorovaikutuksen mallin on luonut
vuonna 2006 Brian Spitzberg ja siitd kdytetddn englanninkielistd termid CMC Com-
petence Model (Computer-Mediated Communication Competence Model). Muita
mallin mukaisia viestintdosaamisen osia ovat tieto, taito, konteksti, tulokset, itsearvi-
ointi ja vertaisarviointi (Varhelahti & Mikkild-Erdmann 2016, 162, 167-168; Spitzberg
2006, 637-647.)

Oppimismotivaatioon vaikuttavia tekijoitd ovat tarpeet, arvot ja sosiaalinen kon-
teksti. Sithen vaikuttavat myos tyoyhteisossd tapahtuva syrjinté ja neutraali kokemus
muutoksista. Tydmotivaatioon vaikuttavia tekijoita ovat tarpeet, arvot, pysyvyysodo-
tukset, tyotyytyvéisyys sekd sosiaalinen konteksti. Lisaksi tydmotivaatioon vaikutta-
vat muutokset tydssd, sitoutuminen organisaatioon, itsensé ja oppimisen kehittami-
nen, kiire ja tyduupumus. (Harkonen 2006, 8-9, 59-60, 116-122.) Myds Daniela Bra-
dutanun (2011, 222) mukaan henkildston tydmotivaatioon monikansallisessa yrityk-
sessd vaikuttavat enemmain ulkoiset tekijat, kuten palkkaus, turvallisuus ja tyon py-
syvyys, kuin siséiset tekijat.

TUTKIMUKSEN TULOKSET JA ANALYYSI

Toteutimme tutkimuksemme tiedonhankinnan osion teknologiavilitteisesti sahkoi-
sen Webropol-kyselyn avulla kesélld 2018. Kysely " Tulevaisuuden tydelamataidot tek-
nologiavilitteisessd vuorovaikutuksessa: motivaatio ja yhteis6llisyys” (liite 1) kohdis-
tettiin Kelan Pohjoisen vakuutuspiirin toimeentuloturvan keskuksen tiimeille, jotka
toimivat hajautetusti eri toimistoilta. Kysely sisdlsi seki strukturoituja, puolistruktu-
roituja ettd avoimia kysymyksid. Vastauksia saimme 63 kappaletta. Kysely ldhetettiin
seitsemddn eri tiimin yhteensd 123 vastaajalle, joten vastausprosentiksi muodostuu
51,2, jota voidaan pitad hyvind vastausprosenttina. Tulokset kuvastavat ndiden seitse-
man hajautetusti toimivan tiimin tilannetta eivatka vélttamatta ole suoraan yleistet-
tavissd muihin tiimeihin tai organisaatioihin.

Kyselyn avoimien vastausten analysointiin kdytimme laadullisen tutkimuksen ai-
neistolahtoista sisdllonanalyysin menetelmas ja kvantitatiivista vastausten laskentaa.
Siséllonanalyysissd kerattyd aineistoa jarjestellddn ja siitéd etsitddn merkityksid, milld
pyritddn aineiston sanalliseen kuvailuun. Aineistolahtdisessa sisdllonanalyysissa ai-
neisto pelkistetddn, ryhmitellddn ja etsitddn teoreettiset kasitteet. (Tuomi & Sarajérvi
2009, 103-113.) Teemoittelu ja tyypittely voidaan lukea sisdllonanalyysiin, mutta Es-
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kola ja Suoranta (2003) nidkevit ne erillisind vaiheina. Teemoittelussa tutkimussisal-
tod jasennetdan tutkimuskysymyksiin liittyviin teemoihin ja aiheisiin, mikd mahdol-
listaa niiden vertailun. Vastausten tyypittelyd voidaan tehdé teemoittelun jéilkeen ja
siind jatketaan samankaltaisuuksien ja poikkeavuuksien etsimistd. Kvantitatiivisessa
menetelmassa aineistoa eritellddn ja lasketaan, kuinka usein esimerkiksi tietyt sanat
tai lauseenosat esiintyvit vastauksissa. (Eskola & Suoranta 2003, 174-185.)

Avoimet vastaukset teemoiteltiin ensin tutkimuskysymyksia hyodyntéen, liittyiko
vastaus teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen kdytén motivaatioon, yhteisollisyy-
teen, molempiin vai ei kumpaankaan. Kaikki kysymykset olivat pakolliseksi luokitel-
tuja. Noin 24 prosenttia avoimien kysymysten vastauksista luokiteltiin tyhjiksi mu-
kaan lukien vastaukset, kuten piste, en tiedd, en osaa sanoa sekd kysymysmerkKki.
Tyypittelyvaiheessa teemoitelluista vastauslauseista etsittiin ja merkittiin olennaiset
sanat tai lauseen osat, jotka taulukoitiin ja niiden esiintymisfrekvenssit laskettiin.
Sanat ja lauseen osat ryhmiteltiin. Vastausten perusteella luokiteltiin tulokset mielle-
karttaa hyodyntden kolmeen ryhméén, joita voidaan pitdd molempiin vaikuttavina
tekijoina: teknologia, esimies ja vuorovaikutus.

Kyselyn vastauksista ilmeni teknologisten viestintavélineiden kadyton motivaation
ja yhteisollisyyden yhteys hajautetuissa tiimeissd. Vastaajat kokivat motivaationsa
heikoksi teknologisten viestintdvilineiden kayttoon, mikéli he kokivat, etteivt tiimi-
ldiset olleet riittdvin tuttuja ja yhteisollisyys koettiin heikoksi. Vastaajat kokivat myds
sekid yhteisollisyyden ettd motivaation kdyttdd teknologisia viestintavélineitd huo-
noiksi, mikéli vuorovaikutus tapahtui ainoastaan teknologiavilitteisesti ja vain tyo-
asioihin liittyvissa asioissa. Avointen vastausten mukaan tarkeimmaét yhteisollisyy-
teen ja teknologisten viestintavilineiden kdyton motivaatioon liittyvét tekijét olivat
kasvokkainen vuorovaikutus, soveltuva viestintiteknologia, toimivat viestintavali-
neet sekd niiden kayttotaidot ja tehokas kaytto, toimiva tiedonkulku sekd riittava
aika. Esimies voi vaikuttaa edelld mainittujen asioiden kehittdmiseen.

Motivaatio kayttaa teknologisia viestintdvalineita

Tutkimuskysymys “Kuinka motivoituneita tyontekijit ovat teknologiavilitteisen vuo-
rovaikutuksen hyodyntimiseen hajautetussa tiimissd?“ ohjasi kyselyn sisltod siten,
ettd kyselyssd kysyttiin teknologisten viestintdvalineiden kdyton motivaatiosta avoi-
mella kysymykselld, jossa pyydettiin arvioimaan omaa motivaatiota sekd siihen vai-
kuttavia tekijoitd. Tutkimustuloksen mukaan motivaatio kdyttia teknologisia viestin-
tavélineitd vuorovaikutuksessa oli hyva tai riittdvéd 74 prosentilla vastanneista. Noin
neljannes vastaajista koki motivaationsa heikoksi. Teknologisten viestintdvilineiden
kéyton motivaatioon vaikuttavista tekijoistd tarkeimmiksi mainittiin teknologisten
viestintavilineiden tehokas kaytt6 vuorovaikutuksessa ja vilineiden kayton osaami-
nen. Myds sopivan viestintateknologian kdyttiminen vuorovaikutuksessa korostui ja
Skype viestintdvilineend mainittiin lahes jokaisessa vastauksessa.

Riittdva aika teknologisten viestintdvélineiden kdyttoon tai sen opetteluun, kas-
vokkainen vuorovaikutus sekd esimiehen toimet vaikuttivat myds vastaajien motivaa-
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tioon. Heikentdvina tekijoind koettiin liiallinen kiire, oman osaamisen riittimatto-
myys ja uuden, erityisesti teknologian kayton ja opettelun ajanpuute seka lijan vai-
keiksi tai monimutkaisiksi koetut viestintdvalineet. Esimiehen vaikutus teknologis-
ten viestintdvilineiden kdyton motivaatioon korostuu tiimin sisdisessd viestinndssa
vilineiden kdytto6n kannustamisessa, toimivassa tiedottamisessa seki tiimin paitie-
dotuskanavan selventdmisessd. Lisdksi tiimildisille tulisi jarjestdd aikaa sekéd koulu-
tusta eri vélineiden kéyttoon erityisesti niiden toiminnallisuuksista ja mahdollisuuk-
sista.

Yhteisollisyyden kokeminen hajautetusti toimivassa tiimissa

Tutkimuskysymykseen “Minkdlaiseksi tyontekijit kokevat yhteiséllisyyden teknolo-
giavdlitteistd vuorovaikutusta kdyttdvissd hajautetussa tiimissi?” vastausta selvitet-
tiin myds kyselyn avulla. Avoimien vastausten perusteella puolet vastaajista kokivat
yhteisollisyyden heikoksi, yksi neljaosa hyviksi ja loput vastaajista ei vastannut kysy-
mykseen. Yhteisollisyytta heikentdvind tekijoind koettiin, ettei tyokavereita tunne
riittdvasti, vuorovaikutus on vihdistd, kasvokkaisten palavereiden puute ja Skype-
palaverit eivit ole osallistavia ja palavereita on liian harvoin. Lisdksi kiire tyossa vai-
kuttaa siihen, ettei ole aikaa olla tyokavereihin yhteydessé eikd mydskadn haluta hai-
ritd toisen tyoskentelya.

Yhteisollisyyden kannalta tdrkeimmiksi koettuja asioita kysyttiin kysymyksilld,
joissa vastausvaihtoehdot oli arvotettu Likertin asteikolla o En osaa sanoa/en tiedd, 1
Ei lainkaan tirked, 2 Melko vihin tirked, 3 Melko tirked ja 4 Erittdin tirked. Suljet-
tujen kysymysten mukaan yhteisollisyyden tunteen kokemisen kannalta tarkeimmik-
si koettiin toimiva tiedonkulku, toimivat viestintavilineet, avoimuus seka saannolli-
set palaverit ja tiimin pelisddnnoét. Yhteisollisyyden kannalta vdhiten tirkedna pidet-
tiin kollegan ty6tehtdvien tuntemista (ks. kuvio 1).

0 05 1 15 2 25 3 35 4
Toimiva tiedonkulky S 3 O
Toimivat viestintavalineet S — e
Avoimuus I 3 76
Saanndlliset palaverit T 3 50
Tiimin pelisdannét T 3 59
Yhdessa tekeminen ja ratkaisujen miettiminen S — ————————SSSSSSSSSSSS———— 3 56
Oma viestint&teknologian kdyttdosaaminen S 3 02
Esimiehen rocl o 3 46
WVapaan keskustelun mahdollisuus timipalaverissa T e 38
0Oma aktiivisuus vuorovakutuksessa  ma e 3 29
Tiimin "live"-tapaamisst DT 3 10
Epavirallinen vuorovaikutus, esim. kahvitauolla s 1 10
Kuollegan tydtehtavien tunteminen S ? 75

Kuvio 1. Yhteisollisyyteen vaikuttavat tekijat n=63
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Tiimin sisdisen vuorovaikutuksen tdrkeimmiksi viestintdvélineiksi nousivat Skype ja
sdhkoposti. OneDrive ja Intranet koettiin vahiten tirkeiksi (ks. kuvio 2). Kyselyssi
havaittiin, ettd sdhkoisen tyétilan kdyttd koetaan hankalaksi osaamattomuuden
vuoksi. Kéyttotaidon kehittamiselld voi mahdollisesti olla vaikutusta siihen, etté se
toimisi paremmin my®s yhteisollisyyden tukena.

0 0.5 1 1,5 2 2.5 3 35 4

skype | - 57
sahkoposti I 3 29
sanksinen tyotila [N 257
Kalenteri [N -4
intranet [ (02
oneDrive [ iG55

Kuvio 2. Tiimin sisdisen vuorovaikutuksen tarkeimmat viestintavalineet n=63

Avoimien vastausten perusteella tirkeimmaksi yksittdiseksi yhteisollisyyteen vaikut-
tavaksi tekijaksi nousi kasvokkainen kohtaaminen, joka mainittiin noin puolessa vas-
tauksista. Toiseksi nousivat eri sahkdiset viestintavilineet, joista Skype mainittiin
merkittdvimmaksi. Muut eniten yhteisollisyyteen vaikuttavat yksittdiset tekijit avoi-
mien vastausten perusteella olivat toimiva tiedonkulku, sddannoélliset palaverit, vies-
tintavilineiden kédyttotaito sekd esimiehen toimet. Myds sddnnollisid kasvokkain to-
teutettuja palavereja kaivattiin lisdd. Moni vastaaja kokee vaikeaksi olla teknologiava-
litteisesti vuorovaikutuksessa niiden tiimildisten kanssa, joita ei tunne riittavasti.
Noin kolmasosa vastaajista koki, ettd heilld oli riittdvd osaaminen hyddyntéa kaytos-
sd olevia viestintdvélineitd ja tiimin sisdinen viestintd niiden avulla on toimivaa. Lisdd
opastusta vilineiden kidytt6on kuitenkin kaivattiin, jotta niiden kdyttdminen olisi
sujuvaa ja tehokasta ja niiden eri ominaisuudet tulisivat hyédynnettyd paremmin.
Intranet ja sen sdhkoiset tyotilat (Sharepoint) koettiin eniten opastusta vaativiksi va-
lineiksi.

Tiimin sisdinen viestinté teknologisten viestintdvélineiden avulla koettiin padosin
toimivaksi. Avoimen keskustelun puute Skypen avulla pidettévissa palavereissa koet-
tiin kehittamiskohteeksi. Ratkaisuna aktiivisuuden lisidmiseen esitettiin tiimin
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saannollistd, esimerkiksi kerran vuodessa, tapahtuvaa kasvokkain tapaamista, kuten
tiimipdivaa. Aktiivisuutta lisdisivat vastaajien mukaan myos sihkoéisten viestintéva-
lineiden kéyton parempi hallitseminen seké osallistavat palaverit. Lisaksi sisdiseen
tiedottamiseen tulisi valita yksi selked viline, jolloin tieto tavoittaisi tiimildiset yh-
denmukaisesti. Kyselyssd pyysimme vastaajia my0s erittelemdin, miten opastusta
vilineiden kayttoon haluttaisiin toteutettavan, mutta silhen emme saaneet vastauk-
sia.

Tulosten tulkintaa

Kyselytutkimuksen tulokset noudattelevat kirjallisuudessa esitettyja linjoja vuorovai-
kutukseen, teknologiaan seké johtamiseen liittyen. Varhelahti, Joshi, Mikkil4-Erd-
man ja Pérez-Sabater (2017, 165-167) esittivit teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen
vahentdvin kasvokkaisen vuorovaikutuksen merkitystd. Tdssd kyselytutkimuksessa
nousi kuitenkin selvisti esiin yhteisollisyyteen ja sdéhkoisten viestintavilineiden kay-
ton motivaatioon eniten mainittuna kasvokkaisen vuorovaikutuksen tarve, mit4 il-
man sekd teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen motivaatio ettd yhteisollisyys hei-
kentyivit. Kasvokkaisen kohtaamiseen hajautetusti toimivissa tiimeissd kannustavat-
kin muun muassa Kokko ja Vartiainen (2006, 93-94) sekd Oshri ym. (2007, 41) tutki-
mustuloksissaan.

Huomionarvoista vastauksissa oli, etta samoissa vastauksissa ei mainittu seka kas-
vokkaista vuorovaikutusta ettd soveltuvaa viestintiteknologiaa kuin viidessd vasta-
uksessa. Myos kasvokkainen vuorovaikutus ja toimiva tiedonkulku mainittiin sa-
massa vastauksessa vain yhdessd vastauksessa. Asia heratti mielenkiintoa, koska kas-
vokkainen vuorovaikutus, soveltuva viestintdteknologia ja toimiva tiedonkulku olivat
eniten vastauksissa mainittujen tekijoiden joukossa. Kasvokkaiseen vuorovaikutuk-
seen ja soveltuvaan viestintateknologiaan liittyvisséd vastauksissa ilmeni kahtiajakoi-
suus niiden valilld. 27 vastausta on tulkittavissa niin, ettd vastaajan mielesté yhteisol-
lisyys ei voi toteutua (vain) teknologiavilitteisesti tai ettd yhteisollisyys tiytyy raken-
taa ensin kasvokkaisen vuorovaikutuksen avulla ennen teknologiavilitteista vuoro-
vaikutusta. Toisaalta hieman yli neljasosan vastauksen voi tulkita, ettd vuorovaikutus
teknologiavalitteisesti on toimivaa ilman kasvokkaista vuorovaikutusta. Voidaan
pohtia, onko kyse sukupolvien vilisestd kuilusta. Onko sdhkoéinen yhteisollisyys tii-
missd liian uusi asia tiimille tai osalle sen jasenistd? Toimivaan tiedonkulkuun lajitel-
luista vastauksista suurin osa oli vastattu sisdisen viestinndn kysymykseen ja vaikut-
taa, ettd osa on ymmartinyt sisdisen viestinndn tarkoittavan sisdistd tiedottamista
eika sisdistd vuorovaikutusta. Kysymyksen muotoilu on siis voinut olla epatarkka.

Kyselyn tutkimustuloksista valittyi kuva, jossa toisille vastaajille teknologiavilittei-
sen vuorovaikutuksen kéytto oli helppoa ja toivetta tehokkaammasta sekd monipuo-
lisemmasta kaytostd esitettiin, kun taas toiset kokivat sen sekavaksi, hankalaksi ja
toisista etddnnyttdviksi. Sekd teknologiaa sujuvasti kayttavit, ettd sen hankalaksi
kokevat nostivat esille yhteisten ohjeistusten ja sddntdjen sekd riittdvan ajan tirkey-
den. Myds vapaamuotoista vuorovaikutusta tyoajalla kaivattiin. Yleisesti ottaen vuo-
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rovaikutusta toivottiin enemmén. Motivaatio vuorovaikutukseen hyodyttda tiimeja,
sillé riittava vuorovaikutus vaikuttaa hajautetusti toimiviin tiimeihin, vaikka vuoro-
vaikutuksen toteuttaminen sidhkaisilla viestintateknologioilla voi olla haasteellista.

Tama kyselytutkimus tukee Airan vuonna 2012 viitoskirjaansa varten tekemaa
tutkimusta. Airan tutkimuksessa todettiin tarkeaksi, minkalaista vuorovaikutus on
hajautetussa tiimissd teknologiavalitteisesti ja haasteeksi nousi uuden oppiminen, ku-
ten puheenvuoron ottaminen, argumentointi ja vaikuttamisen opettelu (Aira 2012, 13,
23-24, 27, 30, 37-40, 144-145). Kyselytutkimuksen tulokset toistivat myds Kokon ja
Vartiaisen vuonna 2006 tehdyn tutkimuksen tuloksia, kuten yhteisollisyyden raken-
tamisen, hyvinvoinnin kehittdmisen ja johtamistoiminnan vaikeus, mikali teknolo-
giavilitteinen vuorovaikutus jaa tunnekoyhéksi ja persoonattomaksi. Sekd Kokon ja
Vartiaisen (2006, 83, 85, 93—-94) ettd Oshrin ym. (2007, 41) tutkimuksissa tdrkeéksi
koettiin tiiminjdsenten tapaaminen, ohjeistukset, koulutus seka roolien, vastuiden ja
tavoitteiden sopiminen.

Kyselytutkimuksesta kuultavat monet hajautetun tiimin johtamiseen ja viestintain
liittyvét haasteet. Pulkkinen (2013) on tutkimuksessaan paatynyt vastaaviin tulok-
siin, samoin Ty6turvallisuuskeskuksen (2018) digijulkaisu tuo esiin vastaavia havain-
toja etdjohtamisen nakokulmasta. Esimerkiksi viestinndn toimintamallien ja -sddn-
tojen tulee olla selkedt ja yhdessi sovitut ja my0s epaviralliselle viestinnille tulee va-
rata riittavésti aikaa. My6s viestintévélineiden tulee olla toimivat ja niiden kayttami-
sen opetteluun tulee panostaa. (Pulkkinen 2013, 64.) Paljolti vastaavanlaisia huomioi-
ta ovat tehneet myos Kokko, Vartiainen ja Hakonen (2003, 274, 279-280).

KEHITTAMISEHDOTUKSET TYON TULOSTEN PERUSTEELLA

Tutkimustuloksen perusteella keskeisimmait kehittdmiskohteet organisaation hajau-
tettujen tiimien yhteisollisyyden ja teknologiavilitteisten viestintavilineiden kiyton
motivaation vahvistamiseksi on esitetty kuviossa 3.

KESKHSIMMAT

KEHITTAMISKOLITEET 4 Esimiehen toimet

Teknologia

Soveltuva
viestintateknologia

Vuorovaikutuksen
mahdaollistaminen

Teknaologian kaytdn
osaamisen
varmistaminen

Tiimin pelizdannat

Valmentava esimiestyd
s

Tutustuminen toisiin
tiimildisiin

Kuvio 3. Keskeisimmat kehittdmiskohteet
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Keskeisimpiin kyselytutkimuksessa esiin tulleet kehittamiskohteet tulisi ratkaista
tiimien sisédlla. Yhdessa sovitut pelisaidnnot ja kidytanteet tukevat tiimin siséisté luot-
tamusta, aktivoivat tiimid vuorovaikutukseen seké vahvistavat henkilén omaan ty6-
hon vaikuttamisen tunnetta (mm. Pulkkinen 2013, 67; Kokko & Vartiainen 2006,
93-94; Oshri ym. 2007, 41; Vartiainen 2017, 129-132; Ty6turvallisuuskeskus 2018.) Tut-
kimussuunnitelmassa ollutta tyopajaa tiimeille ei pystytty toteuttamaan, mutta tiimi-
en olisi hyodyllistd etsid itsendisesti tavat ratkaista haasteet tiimien sisalld. Tam4 vah-
vistaa osaltaan yhteisollisyytté ja tuo vaikuttavuuden tunnetta omaan tydhon. Rat-
kaisujen 19ytdmiseen keinona voidaan kiyttdd esimerkiksi aikaisemmin esitettya
Learning Café -metodia, joka on mahdollista toteuttaa hieman soveltaen myds tekno-
logiavilitteisesti esimerkiksi Skypen avulla.

Motivaation teknologisten viestintavilineiden kédyton oppimiseen ja kdyttimiseen
tulisi syntyd henkilon omasta halusta ja kiinnostuksesta (mm. Flynn 2011, 15; Harko-
nen 2006, 8-9, 59-60, 116-122; Spitzberg 2006, 637-639.) Tutkimuksen tulosten mu-
kaan toimiva yhteisollisyys tiimissd toimii myds motivaationa valineiden kiyttoon.
Yhteisollisyyden tunteminen ja halu vuorovaikutukseen tiimin jasenten kesken lisaa
kiinnostusta viestintdvilineiden kaytto6n ja motivoi niiden kdytén monipuolisem-
paan osaamiseen. Kehittimisehdotuksissa vastataan paatutkimuskysymykseen “Mi-
ten motivaatioita ja yhteisollisyyden kokemusta voidaan tukea ja parantaa teknologia-
vdlitteisesti toimivassa hajautetussa tiimissa?”

Vuorovaikutuksen kehittdminen

Avoimuus, hyvi ilmapiiri ja viestinndn ongelmakohtien tiedostaminen luovat hyvit
lahtokohdat vuorovaikutuksen kehittdmiselle. Hyvan ilmapiirin séilyttaimiseksi on
tirkead, ettd havaittuihin epakohtiin reagoidaan nopeasti. Riittavalld vuorovaikutuk-
sella on vaikutusta sekd motivaatioon etta yhteis6llisyyden kokemukseen hajautetuis-
sa tiimeissd. Tutustuminen toisiin tiimildisiin on yksi yhteisollisyyden kokemisen
avainasia. Tiimildisille tulee mahdollistaa tapaaminen kasvotusten esimerkiksi ker-
ran vuodessa jirjestettdvdna tiimipaivdnd. Jotta kasvokkaisesta tapaamisesta on
mahdollisimman paljon hy6tyé, on tapaamiseen hyva valmistautua ennakkoon ja
myo6s tapaamisen jalkeen voidaan hyédyntda kuvion 4 ehdotuksia.
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* Yksild: Eri viestintatapoihin ja -kanaviin tutustuminen, mahdollisuus omatoimiseen
tiedonhankintaan

* Tiimi: Tiimin jasenten esittely, videopalaverit, tiimin kontaktihenkildn valinta
* Organisaatio: Tiedottaminen, tapaamiseen kannustaminen ja motivoiminen

» Yksilé: Mahdollisuus keskusteluihin, keskindinen arvostus, huomioitava oma viestintatyyli

* Tiimi: Tiimihenkea vahvistavia harjoituksia ja tiimilisiin tutustumista, vapaamuotoista
keskustelua

* Organisaatio: Organisaatiorakenteen ymmértdmisen vahvistaminen

Tapaamisen

aikana

» Yksilé: Mahdollisuus kasvokkaiseen tapaamiseen esimiehen/tiimin jisenten kanssa
tarvittaessa, ajantasaisten viestintdvalineiden kdyttn osaamisen varmistaminen
* Tiimi: Yhteisen pohdinnan ja keskustelun jatkaminen ja yllapito, vuorovaikutteiset palaverit,
JELSEEINIEERN videopalaverit
jalkeen + Organisaatio: Viestintdvalineiden toimivuuden ja oikeiden viestintdkanavien varmistaminen

Kuvio 4. Kasvokkaiseen tapaamiseen liittyvia huomioita Oshri ym. (2007, 44) mukaillen.

Toisiin tiimildisiin tutustumiseen voidaan hyddyntida myos teknologiavalitteistd vuo-
rovaikutusta. Tutustuminen voi tapahtua esimerkiksi siten, ettd jokainen tiimildinen
esittelee itsensd tiimin omassa tyétilassa kirjoittamalla lyhyen esittelytekstin itses-
tadn. Esittelyyn tiimi voi itse miettid esimerkiksi kymmenen asiaa, joita haluavat toi-
sistaan tietdd. Esittely voi olla myds teemoitettu, jolloin esittely perustuu esimerkiksi
tiimildisen vahvuuksiin (ty6ssd), harrastuksiin tai ty6historiaan. Esittely voidaan to-
teuttaa myos osana tiimipalaveria, jolloin Skypen teknologiaa hyddyntden on mah-
dollista esittiaytyd myos videon vilityksella.

Vuorovaikutuksen tueksi tiimeille voitaisiin luoda Intranetin sahkoiseen ty6tilaan
oma alusta, jossa niin esimies kuin tiimin jasenet voivat jakaa tiimille tiedoksi havait-
tuja muutoksia ja tarkennuksia ohjeisiin seka teknisid vinkkeja kdytannon tyon suju-
voittamiseen. Tiimin oma sahkoinen tyoétila esimerkiksi vihentdd sahkopostin kayt-
t64, kun tieto on heti kaikkien ndhtavilld ja keskustelu on lapinakyvaa. Tiimin vuo-
rovaikutusta tukisi myds kollegoiden kanssa kaytavin keskustelun mahdollistami-
nen. Pelisddntéjen sopiminen tiimin kanssa ennen tyotilan kdyttoonottoa selkeytta
tyotilan kdyttoa. Lisaksi voi selvittdd, olisiko tiimissd henkilo tai muutama henkilo,
jotka voisivat toimia nopeana apuna muille tiimildisille ty6tilan kdyttoon liittyvissa
teknisissd kysymyksissa.

Esimiehen toimet yhteisollisyyden kehittdmiseen

Esimies vaikuttaa olennaisesti yhteisollisyyden kehittdmiseen ja viestinnélld on siind
keskeinen rooli (Korpela 2015, 80; Antikainen 2005, 235; Ahvola 2018, 43). Palaverit
voivat koostua helposti esimiehen yksinpuhumisesta. Tdméan vuoksi on hyva varmis-
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taa, ettd palaverissa myos tiimilld on aikaa kommentoida ja keskustella palaverissa
esiin nousseista asioista tai vapaamuotoisemmin nostaa esiin itsed mietityttavia asi-
oita. Tiimipalavereissa my0s tiimildiset itse voisivat esitelld palaverin teemaan sopien
joitain asioita. Lisaksi kerran kuukaudessa voitaisiin jirjestdd tiimin sisdlld esimer-
kiksi tunnin mittainen “ty6tunti”, jossa kdydddn yhdessa lapi haastavia asiakastapa-
uksia ja niiden ratkaisuja. My6s vapaalle keskustelulle niin tyon sisdltoon kuin tiimi-
laisten kuulumisten vaihtoon liittyen tulisi varata aikaa tiimipalaverissa.

Kyselyn tulosten perusteella haasteeksi koetaan ajan puuttuminen uuden opette-
luun. Organisaatiossa on kédytdssd valmentava esimiestyd. Valmentavalla esimiestyol-
1a on mahdollista tukea tiimildisten itsendistd toimintaa ja uusien toimintatapojen
omaksumista. Mairiteltyd aikaa opetteluun ei vélttamatta tarvitse erikseen tyovuo-
rosuunnitteluun kirjata, vaan antaa jokaiselle mahdollisuus itsendiseen opiskeluun
tarpeen vaatiessa, kuten ohjelmamuutosten yhteydessd. Oman osaamisen kehittdmi-
nen ja henkiléon oma vastuu kehittymiseen kannattaa keskustella yhdessa tiimissé ja
kahden kesken esimiehen kanssa. Yhteinen keskustelu tiimissé luo lapindkyvyyttd ja
tarvittaessa voidaan myds sopia tiimin keskindiset pelisaannoét siitd, kuinka toimi-
taan.

Teknologian valinta ja sen kdytén osaamisen varmistaminen

Yhteisollisyyden kokemusta edistdd yhdessd tekeminen ja kokeminen (mm. Malyt-
cheva 2016, 58). Teknologian kdyton osaamisen varmistamiseksi tiimeissé voisi jarjes-
tda oman tiimin sisdlld tyopajan / tyopajoja, joissa yhdessa oppien kdydaan lapi kay-
tossd olevat eri teknologiset viestintavilineet. Tiimit voivat talloin kayda lapi vélinei-
den ominaisuuksia sekd sopia oman tiimin pelisddnnét sithen, miké on tiimin omas-
sa vuorovaikutuksessa tirkein tiedotusviline ja kuinka tiimi eri vélineitd hyodyntaa
niin ty6ssi kuin yhteisollisyyden vahvistamiseksi. Tdma tukee myos teknologisten
viestintdvélineiden vilitykselld tapahtuvaa vuorovaikutusta tiimin sisilléd ja edistda
siten niin motivaatiota kdyttda vilineitd kuin myds tukee yhteisollisyytta.

Lisdksi teknologisen osaamisen varmistamiseksi voitaisiin jarjestdd lyhyita tietois-
kuja esimerkiksi lyhyita tasmékoulutuksia, “smarttivartteja”, tyovélineiden ja vuoro-
vaikutuksen vilineiden ominaisuuksista ja siitd, kuinka niitd voidaan tiimissd hyo-
dyntdd. Myds kokeilukulttuurin juurruttaminen tydyhteis66n laajemmin mahdollis-
taisi uuden teknologian tehokkaan hyddyntamisen. Samalla se saattaisi nostaa esille
myds kokonaan uusia tapoja tehda tyota.

JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Tutkimustulosten perusteella voidaan todeta, ettd tutkittujen tiimien yhteisollisyys
sekd motivaatio sahkoéisten viestintdvilineiden kadyttoon on padsddntoisesti riittdva.
Motivaatiota heikentaviksi tekijoiksi nousivat muun muassa ajanpuute, osaamisen
riittamattomyvys ja lilan haastavaksi koetut viestintdvilineet. Edelld mainittujen haas-
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teiden ratkaisuun 16ytyy apua esimerkiksi valmentavasta esimiestyostd. Tutkimusai-
neiston mukaan tiimeissé voi olla paljon toisistaan poikkeavia kokemuksia yhteisol-
lisyydestd ja siihen voidaan vaikuttaa monin tavoin. Aineistossa esimiehen rooli yh-
teisollisyyden mahdollistajana hajautetusti toimivassa organisaatiossa korostui, mut-
ta myos se, ettd jokaisella tyontekijalld on mahdollisuus vaikuttaa yhteiséllisyyden
rakentumiseen kiinnittdmaélld huomiota omaan vuorovaikutuskdyttdytymiseensa.
Ratkaisevassa roolissa yhteisollisyyden kokemisessa on tiimin keskindinen vuorovai-
kutus ja luottamus toisiinsa.

Tulkintamme on, ettd vahvistamalla yhteisollisyyttd vahvistetaan samalla moti-
vaatiota teknologisten viestintdvilineiden kdyttdmiseen. Yhteisollisyys kannustaa
pitdmain aktiivisesti yhteyttd yhteison jéseniin ja tdlloin yhteisollisyys motivoi tek-
nologisten viestintavalineiden kdyttoon. Tunne yhteisollisyydesta tukee my6s esimer-
kiksi viestintdvilineiden kayton oppimista yhdessa, jolloin virheiden pelko ja osaa-
mattomuuden tunteen kokemus pienenevét. Sekd yhteisollisyydessa ettd teknologis-
ten viestintdvalineiden kayton motivaatiossa on avainasemassa riittdva aika. Kiirees-
sd tyontekoon tarvittava aika nipistetddn toissijaisista asioista, kuten tyontekijoiden
vilisestd vuorovaikutuksesta, sihkoisten viestintdvélineiden kidytostd sekd niiden
kéyton opettelusta. Talloin yhteisollisyys karsii, tyoyhteison hyvinvointi heikkenee ja
tyon tulokset laskevat.

TyGeldmaissd koettavaa yhteisollisyyttd hajautetusti toimivissa tiimeissé, jotka ovat
yhteydessa toisiinsa vain teknologian valitykselld, on tutkittu vahan. Yleisesti yhtei-
sollisyyttd koskevissa viimeisimmissé tutkimuksissa on havaittu, ettd viestintdtekno-
logia muuttaa perinteistd yhteison késitettd yha voimakkaammin yksil6llisyyden
suuntaan (esimerkiksi Kangaspunta ym. 2011, 245; Heinonen 2008, 11-13). Timi muu-
tos nikyy tydelimassd muun muassa siten, ettd henkild voi omassa tyopaikassaan
kokea yhteisollisyyttd oman tiimin lisdksi esimerkiksi samalla paikkakunnalla tyds-
kentelevien, muihin tiimeihin kuuluvien henkildiden kanssa tai eri projektiryhmien
kesken. Hajautetusti toimivissa tiimeissa yhteydenpito tapahtuu teknologisia viestin-
tavilineita hyddyntéen, jolloin jokainen voi vaikuttaa omaan yhteiséllisyyden koke-
mukseen viestinnédlladn. Heinosen (2008, 11-13) sdahkoéisen yhteisollisyyden kisitetté
soveltaen voidaankin todeta, ettd yhteisollisyyden kisite hajautetuissa tiimeissd on
sdhkoistd yhteisollisyytta. Tamén vuoksi tiimeissé olisi hyva yhdessd miettid sitd, mi-
ten heiddn kokemustaan sdhkdisestd yhteisollisyydestd voitaisiin tukea ja kehittaa.

Huomioitavaa on my0s se, ettd tulevaisuuden tydeldmaésséd vastuu omasta osaami-
sesta ja jatkuvaan muutokseen sopeutumisessa on yhd enemmaén henkilolld itselldan.
Muutosketteryyden nikokulmasta vastuu toiminnan muutoksesta on jokaisella, silla
ketterddn organisaatioon tarvitaan sujuvaa vuoropuhelua organisaation sisilld. Joh-
tamisen rooli korostuu télloin keskustelun ja muutoksen sekd siihen tarvittavien toi-
mien mahdollistajana, mutta muutosta ei voida saavuttaa ilman organisaation jasen-
ten aktiivista osallistumista. Kaikkia tilanteita ei voi ennakoida ja hajautetusti toimi-
ville tiimeille onkin annettava mahdollisuus uudistumiseen ja uusien viestintatekno-
logioiden ja toimintatapojen kokeilemiseen, mutta myds erehtymiseen.
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TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUS JA JATKOTUTKIMUSAIHEET

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arviointiin voi tutustua teoksen yhteisessé
tietoperustassa. Laadullisessa tutkimuksessa tutkija voidaan nahda tutkimusviélinee-
nd ja kyse on tutkijan tekemistd tulkinnoista (Eskola & Suoranta 2003, 210-211). Tés-
sa tutkimuksessa tulokset on esitetty artikkelin tekijoiden nakemyksina ja tulkintoi-
na verraten niitd kirjallisuuteen. Yhden tdmén artikkelin tekijan tyoskentely toimek-
siantajan alaisuudessa on voinut vaikuttaa paatelmiin, mutta artikkeli on tulos yhteis-
kirjoittamisen prosessista, joten kyse ei ole vain yhden kirjoittajan tulkinnoista. Ar-
tikkeli on annettu my6s toimeksiantajalle luettavaksi ennen julkaisua, eikd toimek-
siantaja havainnut tuloksissa epédkohtia tai ristiriitaisuutta.

Tamain kyselytutkimuksen heikkoutena voidaan pitdd sen toteutuksen ajankohtaa,
silld osa vastaajista oli tuolloin kesdlomalla, vaikkakin vastauksia saatiin riittavasti.
Tuloksia tulkittaessa tulee ottaa huomioon, ettéd tutkimus kuvastaa paikallista tilan-
netta, joten sen tulokset eivit ole suoraan yleistettdvissdé muihin organisaatioihin,
mutta sitd voidaan pitdd suuntaa antavana. Otos olisi ollut kattavampi, mikali tutki-
mus olisi laajennettu koskemaan esimerkiksi kaikkia Kelan hajautetusti toimivia tii-
mejé. Silti kyse on yhden tydnantajan tilanteesta. Aineistonkeruu jdi Learning Café
-tyOpajan jadtya pois suunniteltua suppeammaksi, mutta kyselysta saatiin kuitenkin
runsaasti tietoa ja kehittdmiskohteet nousivat selkeésti esiin.

Jatkotutkimuksena voitaisiin selvittdd laajemmin, minkélaiseksi yhteisollisyys ja
teknologiavilitteinen vuorovaikutus hajautetusti toimivissa tiimeissd muilla aloilla
toimivissa organisaatioissa ja yrityksissd koetaan. My6s yhteisollisyyden ja teknolo-
giavilitteisen viestinndn kayton motivaation yhteyttd olisi hyva tutkia lisaa. Lisdksi
olisi mielenkiintoista selvittdd, milld tavoin sosiaalista mediaa voitaisiin hyédyntaa
tyoyhteison sisdisessd vuorovaikutuksessa ja yhteisollisyyden tukemisen keinona.
Kohdistamalla tutkimuksen useampaan organisaatioon erityisesti kansainvilisesti,
saataisiin paremmin yleistettdvia tietoa aiheesta. Olisi myds mielenkiintoista tehdé
uusi kysely tdhdn tutkimukseen osallistuneiden tiimien jirjestimén Learning Café
-tyopajan jalkeen kehittdmisehdotusten ja Learning Cafén hy6tyjen selvittdmiseksi.
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LITTEET

Liite 1. Kyselylomake
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Liite 1 1(3) Kyselylomake

1. Ty&skentalaaks samassa toimistossa muita titmisl jisemid? *
O Eylld
O E

2. Oletko tavamnut muut tiimisi jizenst kasvotusten?
Oy Evlld
iy Ei

3. Kuinka tirkednid prdat vhteizdlhisyyden kammalta *

Vastaa kiyttdaen asteikkoa 1-4 seuraavasti: 0 = en osaa sanoa/en tiedd, 1 = Ei lainkaan
tarked, 2 = melko vahan tarked, 3 =melko tarked, 4 = erittdin tarkead.

01234
Tomivia viestintavilneits? agelelele]
Tiimin “live™-tapaamisia’ Q0000
Sasnnpllisia tiimipalavereita? Q0000
Vapazta keskustalomahdollisuntta Himipalaverissa Qo000

Epawirallista vuerovalkutusta muidsn timm jEzenten kezken tydajzalla (samm. kabvitanke) O OO OO

Avoimuutta Q0000
Omaa aktirvisnutia pitdd yhteyttd dimin muthin jEzenin ja esomichasan alnlelnle]
Vhdes=i tekemista ja ratkaizujen miettimisti tysed vastaantulsviin ongelmin DOoO000
Tommivaa tiedonkulkua Q0000
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Liite 1 2(3) Kyselylomake

Kollegan tyotehtivien hmtemista oooo0
Esimizhen roolia vhteissllisyvden luomisesea slslslels]
Omiaz ozzamistazl kivitis viestintitalnologiota Q0000
Tiimin pelisiintdja oooo0

4, Kuinka tirkeitd seuraavat visstntivilinest ovat timisi vuorovaikotukzassa:
Vastaa kdyttden asteikkoa 1-4 seuraavasti: 0 = en osaa sanoa/en tiedad, 1 = Ei lainkaan
tarked, 2 = melko vdhan tarked, 3 =melko tirked, 4 = erittdin tarked.

01234
8zhkoposti alejelele;
Ealenteri 00000
Skype ajelelale]
Szhkoinen tyitila alelelele;
OneDrive 00000
Intra 00000
Mun viestintityfkal/-viline, miks? slejelele;

5. Onko zmulla mittavd osaammen hy&dyntis kiyvtdeziz olevia viteydenpidon vilineitd (sdhképosti, skype,
tytilat pne.) *

Oy Eylld

(1 Ei. Eerro, mihin erityizest kaipaisit opastusta ja miten?
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Liite 1 3(3) Kyselylomake

6. Onko timist sisdinen viestingd telmologizten viestintdvilineiden avulla mielestizl tolmivaal *
Oy Evlld

7y Ei. Kerro, mitd kehitettivid sind mielestizi on ja miten sit3 voisi kehittid.

7. Euvaz Ivhvests, miten tekmologizat viestintavilinast volzrvat tukea timiz sizdistd veorovalkutusta, *

1000 merkkid jaljelld

§. Mimkalaizeksi koot vhisisollisyyden timizsasi teknologizen vuorovatkutukzen avulla? Mtk aziat tukevat 31l
hetkellz kokemmstazi vhteisollisyvdests ja miten =it3 vortaisin Liz3ta?

1000 merkkia jaljella

9. Mimk3lzizakei koat motivaatiosi kivitid enlaisia viestintiteknologionta 13113 hatkelliT Mitkd aziat lisdiamdt
motivaatiotast ja mitkd heikentivat sitd? *

1000 merkkia jaljella
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Mari Krook, Johanna Taskila & Katja Vuokila

Asiakaskokemus ja chatbot
digitaalisessa rekrytointi-
prosessissa

The aim of this research was to find out what sort of conversation paths should be
created for a chatbot, a virtual assistant that will help customers at Kuntarekry.fi web-
site. In addition, the aim was to analyse the e-recruitment process and to find out ways
to enhance positive customer experience in the digital era. Kuntarekry.fi website is a
recruitment portal used by job seekers and Finnish local and regional authorities. The
website is operated by software service provider FCG Talent Oy, later described as the
commissioner.

This study was carried out as a constructive research due to its nature as a great
approach to tackle real life problems by developing innovative constructions such as
the conversation paths in this study. The data analysed during the development pro-
cess consisted of applicant survey data and chat history data on Kuntarekry.fi-site.
Both data were given by the commissioner and analysed to understand the customer
requirements for the future service offered via chatbot. The commissioner was invol-
ved in the development process to make use of their knowledge about the current
service and the technology.

The final output of this study is the script for the chatbot specifically designed to fit
the website in question in order to make the candidate experience more efficient. This
was a crucial matter so that the commissioner could serve its customers better without
further involvement needed from the customer support team. Even though this study
is linked to the services provided by the commissioner and therefore has several limi-
tations, the end product could be used as a basis when designing a chatbot for custo-
mer service use in general. This study also includes a customer experience analysis
and development ideas based on research and theory. The findings indicate the im-
portance of digital customer experience as a way to survive in the competitive market.
Follow-up research could concentrate on the ethical aspects and reliability of using AI
in recruitment.

Keywords: Chatbot, digital recruitment, e-recruitment, candidate experience, customer
experience, virtual assistant, artificial intelligence (AI)
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JOHDANTO

Menestyvien yritysten fokus on asiakkaissa ja ennen kaikkea asiakaskokemuksessa.
Asiakaskokemus muodostuu sielld, missi asiakkaat nykydédn liikkuvat eniten eli digi-
taalisissa ymparist6issd. Ndin ollen hyvéd asiakaskokemus on pystyttdvéa rakentamaan
myds digitaalisesti. Teknologian hyddyntdminen rekrytoinnissa parantaa liiketoi-
minnan tehokkuutta ja vapauttaa henkilostéhallinnon aikaa strategisiin tehtéviin.
eRekrytointiprosessi eli digitaalinen rekrytointiprosessi on tavanomaista rekrytointia
tehokkaampi ja sopivat hakijat 16ydetddn kilpailijoita nopeammin. (Aboul-Ela 2014,
48; Selewach 2018, 50-51.) Lisdksi digitaalisen rekrytoinnin kautta uskotaan tavoitet-
tavan keskimairin patevampid hakijoita seka sddstetddn epapatevien hakijoiden ha-
kemusten kisittelyyn liittyvid kustannuksia (Aboul-Ela 2014, 48).

Opinndytetydmme aiheena on asiakaskokemus ja chatbot (virtuaalinen keskuste-
luohjelma) digitaalisessa rekrytointiprosessissa. Opinndytetyon tarkoituksena on
kartoittaa, miten digitaalisessa rekrytointiprosessissa voidaan parantaa asiakaskoke-
musta. Tavoitteena on myos selvittdd, minkalaisia chatbotilla toteutettavia automaat-
tisia keskustelupolkuja Kuntarekry.fi-sivuston palvelupolkujen kohtaamispisteistd
tulisi muodostaa. Toimeksiantaja toteuttaa chatbotin ohjelmoinnin tyén lopputuo-
toksena syntyvien keskustelupolkujen pohjalta. Chatbot tulee toimimaan Kuntarek-
ry.fi-sivustolla ja se vastaa sivuston kayttdjien kysymyksiin tukitiimin puolesta. Toi-
meksiantajan tukitiimi osallistetaan mukaan keskustelupolkujen viimeistelyyn.

Kuntarekry.fi-sivustolla on kaytossa chat-palvelu, jonka viestit ohjautuvat tukitii-
mille eiké chattia ole automatisoitu ollenkaan. Tukitiimi vastaa jokaiseen chat-vies-
tiin manuaalisesti, joten chatin tyollistdva vaikutus on suuri ja chat voidaan tistd
syystd pitdd auki vain tunnin ajan arkipéivisin. Chatbot helpottaa tukitiimin ty6ta
sekd edesauttaa onnistunutta hakijaviestintdd ja -kokemusta. Chatbotin avulla voi-
daan viestid hakijalle nopeasti sekd mahdollisesti madaltaa tydhakemuksen jattami-
sen kynnysta.

Opinndytetydomme toimeksiantaja on ohjelmistopalveluja yli kolmekymmenta
vuotta kehittdnyt FCG Talent Oy, jonka toimipisteet sijaitsevat Helsingissd ja Oulus-
sa. FCG Talent Oy on osa FCG Finnish Consulting Group -konsernia. FCG Talent Oy
kehittdd innovatiivisia ja moderneja ohjelmistoja rekrytointiin, henkildstotietojen
hallintaan, henkiloston kehittimiseen ja kuntoutuslaitosten toiminnanohjaukseen.
Yrityksen ohjelmistoja ovat ElbitHR, KuntaHR, KirkkoHR seki paituote valtakun-
nallinen kunta-alan rekrytointipalvelu Kuntarekry.fi, johon opinnaytetyossa keskity-
taan. (FCG Talent Oy 2018.) Tyonhakijat voivat Kuntrarekry.fi-sivustolla tarkastella
avoimia tydpaikkoja, sijaisuuksia ja keikkatyotd ympéri Suomen. FCG Talent Oy:lla
on yli 250 asiakasorganisaatiota, jotka sijaitsevat ympari Suomea. Kuntarekry.fi-si-
vusto tuottaa ohjelmisto- asiantuntijapalveluita, joita voi hyodyntdi sekd ulkoisissa
ettd sisdisissd rekrytoinneissa. Tyonantaja-asiakkaita ovat kunnat, kaupungit, kunta-
yhtymit ja kuntien omistamat yritykset. Sivustolla on 1,7 miljoonaa kavijad vuodessa,
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130 000 vierailua viikossa ja sen avulla kisitellddn 62000 rekrytointia ja 180 o0oo si-
jaisrekrytointia vuodessa. (FCG Talent Oy 2018; Tietoa Kuntarekrysti 2018.)

Tilastokeskuksen luokituksen mukaan ohjelmistoala kuuluu toimialana liike-ela-
mén palveluiden toimialakokonaisuuteen ja osaamissensitiivisiin alatoimialoihin.
Liike-eldmian palveluiden toimialan kasvu on nopeaa ja osaamissensitiiviset palvelu-
yritykset vaikuttavat niin asiakasyritysten kuin yhteiskunnankin talouskasvuun.
Vuonna 2015 ohjelmistoalan yrityksid oli Suomessa hieman yli kymmenen tuhatta ja
toimialan painopiste on siirtyméssa ohjelmistoista konsultointiin. Toimialan tyonte-
kijo6illd on yleensi korkeakoulututkinto ja alalla tarvitaan korkeatasoista teknologia-
ja substanssiosaamista. Ohjelmistoalan toimintaymparistoon vaikuttavat yhteiskun-
nan taloudelliset, sosiaaliset, poliittiset ja teknologiset muutokset. Globalisaatio, di-
gitalisaatio ja ekologisuus ovat kaikkien alojen toimintaympdristoon vaikuttavia
megatrendejd. Lisdksi vdeston ikddntyminen muokkaa myés toimintaympéristoa.
Digitalisaatio muuttaa alan paikka- ja aikasidonnaisuutta ja jakamis- ja alustatalous
vaikuttavat alan ansaintamalliin ja -logiikkaan. (Tyoaika, tietotyd ja tulevaisuus: esi-
merkkind ohjelmistoala 2016, 1-11.)

Opinndytetyolld vastataan seuraaviin kysymyksiin:

» Miten digitaalisessa rekrytointiprosessissa voidaan parantaa

asiakaskokemusta?
» Minkilaisia chatbotilla toteutettavia automaattisia keskustelupolkuja
Kuntarekry.fi-sivuston palvelupolkujen kohtaamispisteistd tulisi muodostaa?

Teoreettinen viitekehys pohjautuu suurimmaksi osaksi sekéd kansainvilisiin etté ko-
timaisiin tutkimuksiin. Teoreettinen viitekehys koostuu tissa artikkelissa kasitelta-
vistd digitaalisesta asiakas- ja hakijakokemuksesta, tekodlysti ja chatbotista sekd ar-
tikkelikokoelman yhteisessi tietoperustassa késiteltdvistd teemoista kuten digitalisaa-
tiosta, digitaalisista palveluista, teknologiavalitteisestd vuorovaikutuksesta ja asiakas-
ldheisyydesta.

ASIAKASKOKEMUS REKRYTOINTIPROSESSISSA

Asiakaskokemuksen syntyminen on prosessi, jossa kokonaisvaltainen kokemus ra-
kentuu useiden eri kanavien kohtaamispisteissd (englanniksi touch points), muodos-
taen samalla asiakkaan palvelupolun. Rekrytointiprosessissa titd voidaan kutsua ha-
kijapoluksi. (Salonen 2017, 19-20; 26-37.) Tyytyviinen asiakas kertoo keskimaarin
kahdesta kolmeen henkil6lle kokemuksestaan, kun taas tyytyméiton asiakas kertoo
kahdeksasta kymmenelle ihmiselle. Tama patee my6s hakijakokemukseen, minka
vuoksi yritysten on tirkedd panostaa sithen. (Grooms 2017, 179.) Yritys ei voi kuiten-
kaan vaikuttaa kaikkiin asiakaskokemuksen syntymekanismeihin, koska asiakasko-
kemukseen vaikuttavat muun muassa asiakkaan tavoitteet ja aikaisemmat kokemuk-
set (Salonen 2017, 19-20).
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Rekrytointiprosessin hallinta ja hakijakokemukseen vaikuttaminen antavat yrityk-
selle mahdollisuuden rakentaa mainetta ja hyvad tyonantajamielikuvaa sekd saada
niakyvyyttd. Hakijakokemukseen panostavat organisaatiot mitd todennikoisemmin
vetdvit puoleensa, onnistuvat palkkaamaan ja saavat verkostoonsa alansa parhaita
osaajia. (Salonen 2017, 26-37; MacCarthy ym. 2018, 147). Allden ja Harris (2013, 44)
korostavat positiivisen hakijakokemuksen merkitystd kustannusetujen ja huippu-
osaajien sitoutumisen nakokulmasta. Carpenter (2013, 203) muistuttaa, etté yritykset,
jotka eivit tunnista hyvan hakijakokemuksen merkitystd, tulevat kokemaan vaikeuk-
sia osaajien palkkaamisessa. Hakijat odottavat sijoittamalleen ajalle vastinetta. Hei-
dédn ensisijaiset odotuksensa kohdistuvat ajankohtaiseen, tasmalliseen ja lapindky-
vain viestintddn. Yksilollisestd hakijakokemuksesta on tulossa standardi. (Carpenter
2013, 203.)

Tyoelamastd 16ytyy hyvid esimerkkeji siitd, kuinka hakijakokemukseen panoste-
taan asiakaskokemuksen tavoin. Esimerkiksi urheilujalkineita, -vaatteita ja -varustei-
ta valmistava Adidas Group kisittelee hakijakokemusta koko organisaation niakokul-
masta: Jokainen hakija on mahdollisesti myos joko potentiaalinen tai aktiivinen asi-
akas. Negatiivinen kokemus rekrytointiprosessin aikana voi vaikuttaa yrityksen
maineeseen negatiivisesti ja ndin ollen vahingoittaa sen ydinliiketoimintaa. Sen
vuoksi Adidaksella varmistetaan, etté jokaiseen hakemukseen vastataan. Vaikka vas-
taus olisi negatiivinen, hakijapalautteen perusteella kokemus on parempi, kun asia on
ksitelty loppuun asti. (Carpenter 2013, 207.)

DIGITAALINEN ASIAKASKOKEMUS

Digitaalinen asiakaskokemus syntyy asiakkaan hyodyntdessd mitd tahansa paatelai-
tetta, johon palvelu on tuotu digitaalisesti, suorittaakseen toiminnon tai osan sita.
Voidaan sanoa, ettd onnistunut digitaalinen kokemus syntyy kun asiakkaan tarve on
ymmirretty oikein, prosessit tukevat asiakastarpeen toteuttamista, jarjestelmat tuke-
vat prosesseja ja verkkopalveluiden kdytettavyys ilmentédd asiakkaan kdyttaytymisen
ymmartamistd. (Filenius 2015, 18-19.) Suurin osa yrityksistd ymmaértiéd positiivisen
asiakaskokemuksen merkityksen tydnantajakuvan muodostumisessa, kustannuksis-
sa seki asiakkaiden sitouttamisessa (Allden & Harris 2013, 40, 44). Teknologia voi
parantaa asiakaskokemusta tehden siitd helppoa ja tehokasta. Toisaalta erityisesti
kaytettavyyteen liittyvat ongelmat turhauttavat ja voivat huonontaa asiakaskokemus-
ta. (Stein & Ramaseshan 2016, 10-12.) Myonteinen asiakaskokemus syntyy asiakasla-
heisyydestd, jota kisitellddn tarkemmin yhteisessd tietoperustassa.

Asiakaskokemus on aina yksil6llinen ja henkilokohtainen, koska asiakas tulkitsee
tilannetta omasta nakokulmastaan. Asiakkaan nidkokulmaan vaikuttavat merkitta-
visti esimerkiksi osaaminen, hintatietoisuus ja asenne. Digitaalisissa palveluissa ko-
rostuu etenkin osaaminen, koska palveluiden hyédyntiminen edellyttai taitoa kiyt-
tad teknisia laitteita. Asiakaskokemuksen rakentuminen on my®os tilannekohtaista ja
asiakkaan tunnetila vaihtelee muun muassa sen mukaan kuinka kiireellinen ja tarkea
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toimenpide on kyseessd. (Filenius 2015, 16.) Yrityksen tulee kustomoida toimintaansa
ja tarjota kohdennettua informaatiota potentiaalisten asiakkaiden houkuttelemiseksi
teknologiaa hyodyntden. Asiakkaita voidaan segmentoida muun muassa tyon ja eld-
mantyylin perusteella, minkd mahdollistavat esimerkiksi yrityksen sivustolla kéytet-
tavat sopivuuden arvioinnin tyokalut. (Ryan & Derous 2016, 9-12.)

Tasalaatuisen ja laadukkaan asiakaskokemuksen tuottaminen péivistd toiseen on
haasteellista tai jopa mahdotonta. Digitaalisten kanavien yleistyminen on tehnyt asi-
asta entistd haastavampaa ja monikanavaisuus vaikeuttaa asiaa entisestadn. Digitaa-
lisessa kanavassa kokemus on yleensd tasalaatuinen. Suurin haaste onkin kehittaa
digitaalinen palvelukokemus sellaiseksi, ettd se tdyttdd asiakkaan tarpeet ja antaa
positiivisen mielikuvan palvelusta. (Filenius 2015, 16.) Digitaalisuus helpottaa vuoro-
vaikutusta, jota yleensi tarvitaan onnistuneen asiakaskokemuksen muodostumises-
sa, kuten myds yhteisen tietoperustan teknologiavilitteistd vuorovaikutusta kisittele-
vissd kohdassa todetaan (Stein & Ramaseshan 2016, 13; Blazquez 2014, 99-100).

Stein ja Ramaseshan (2016, 10-16) nostavat esille asiakaskokemuksen muotoutumi-
seen vaikuttavia elementtejid (Taulukko 1). Elementteja ovat fyysiset, tuotteeseen ja
prosessiin liittyvat, teknologiset, viestinnélliset sekd erilaiset vuorovaikutukselliset
elementit. (Stein & Ramaseshan 2016, 10-16.) T4td tutkimusta varten nidista muodos-
tettiin kolme kategoriaa (Taulukko 1.) ja kuvattiin kuinka elementit ilmenevit digi-
taalisessa rekrytointiprosessissa.
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Taulukko 1. Asiakaskokemuksen elementit (mukaillen Stein ja Ramaseshan 2016, 10-16 &
Salonen 2017, 22, 26-33.)

Prosessin kesto
Monikanavaisuus
Tekninen varmuus
Ajantasaisuus
Johdonmukaisuus
Asiakastuki
Osallistaminen
Kustomointi
Tuotteen laatu
Odotukset

Fyysiset Teknologiset ja Viestinnilliset ja
elementit prosessiin liittyvit vuorovaikutukseen liittyvat
elementit elementit
Maaritelma (Fyysiset Asiakkaan suora kontakti| Yksipuolinen viestinta yritykselta
ominaisuudet, teknologiaan asiakkaan |asiakkaalle.
joita asiakas kohdatessa yrityksen. Suorat ja epésuorat kontaktit, joita
huomaa Toimenpiteet, jotka asiakkaalla on yrityksen edustajan
kohdatessaan asiakkaan on tehtavg, tai muiden asiakkaiden kanssa
yrityksen. jotta saa haluamansa yrityksessa asioidessaan.
lopputuleman.
Esimerkki Tunnelma Teknologia Tiedotus
perinteisessa |Layout Helppokayttoisyys Mainonta
asiakaskoke- |Houkuttelevuus |[ltsepalvelu Markkinointi
muksessa Odotusaika Henkildkunnan kayttdytyminen
Palveluprosessi Asiakasarvostelut
Tuotteen laatu Word-of-mouth
Tuotevalikoima Suora asiakkaiden valinen
vuorovaikutus
Epé&suora asiakkaiden valinen
vuorovaikutus
Esimerkki Ulkoasu Kaytettavyys Teknologinen vuorovaikutus
digitaalisessa | Varit Tehokkuus Yhteydenottokanavat
asiakaskoke- |Grafiikka Joustavuus Sahkoisen yhteydenoton helppous
muksessa Muotoilu Sujuvuus Asiakastuki

Chatbot

Palvelun laatu

Palvelun viive

Avoimuus

Asiantuntevuus
Henkilokohtaisuus
Tehokkuus

Lapinakyvyys
Proaktiivisuus
Asiakasarvostelut ja niiden
nakyvyys

Tiedotus

Mainonta

Kohdennettu tiedotus ja mainonta

Digitaalisen asiakaskokemuksen rakentuminen alkaa asiakkaan havaitsemien fyysis-
ten elementtien, kuten ulkoasun, virien kayton ja grafiikan, perusteella. Teknologiset
ja prosessiin liittyvit elementit ovat merkittdvissd osassa digitaalisen asiakaskoke-

muksen muotoutumisessa. Niiden avulla pystytddn personoimaan ja reaaliaikaista-

maan vuorovaikutusta. Teknologia voi parantaa asiakaskokemusta helpottamalla
toimintoja tai aiheuttaa asiakkaalle turhautumista, jolloin asiakaskokemus huonon-
tuu. Viestinnalliset ja vuorovaikutukselliset elementit ovat my6s tarkeitd asiakasko-

kemuksen muodostumisessa. Asiakaskokemusta parantaa laadukas ja informatiivi-

nen sisalto, joka sopii asiakkaan arvomaailmaan. Nopea ja proaktiivinen viestinté
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ovat tirkeitd rekrytointiprosessissa, silld asiakas muodostaa kokemuksen yrityksesta
jo prosessin alkuvaiheessa. (Stein ja Ramaseshan 2016, 10-16; Salonen 2017, 22, 26-33.)

DIGITAALISEN ASIAKASKOKEMUKSEN MITTAAMINEN

Steinin ja Ramaseshanin (2016, 17) mukaan asiakaskokemus on aina yksilollinen ja
tiettyyn kontekstiin liittyvé tunnetila, joten sen absoluuttinen mittaaminen ja arvioi-
minen on kiytdnndssd mahdotonta. Kuitenkin toiminnan kehittdmiseksi on pystyt-
tavd arvioimaan, minki tasoista asiakaskokemusta palvelu tuottaa, sekéd tunnista-
maan osa-alueet, joissa voidaan suoriutua paremmin. Asiakaskokemuksen mittaami-
sen tavoitteina ovat esimerkiksi tunnistaa palveluiden nykytila, kehittimiskohteet ja
asioinnin esteet. (Filenius 2015, 92.) Kéyttajdystavalliset kayttoliittymat takaavat, ettd
asiakkaan palvelupolku etenee nopeasti ja tehokkaasti. Kaytettdvyydella tarkoitetaan
helppokiyttoisyyttd. Silld tarkoitetaan kiyton helppoa opittavuutta ja muistettavuut-
ta, tehokkuutta, virheiden vahyyttd sekd miellyttavyyttd. Kayttajat tulee ottaa mu-
kaan jédrjestelmien suunnitteluun ja testaukseen asiantuntijoiden rinnalle. Kaytetta-
vyyteen panostaminen maksaa itsensa takaisin parempana asiakastyytyvéisyytena.
Kaytettdvyyden arviointimenetelmid ovat esimerkiksi analyyttinen arviointi, asian-
tuntija-arviointi, kyselyarviointi, havainnoimalla arviointi ja kokeellinen arviointi.
(Sampola 2008, 37-39, 45.)

Alldenin ja Harrisin (2013, 42) mukaan hakijakokemuksen onnistumiseen vaikut-
tavat tarkoituksenmukainen urasivusto, tehokas tydnantajabrindi ja kohdennettu
hakijaviestintd. Hakijakokemuksen muotoutumiseen negatiivisesti vaikuttavat orga-
nisaation sisdiset rajoitukset, jotka ovat joko operatiivisia tai kulttuuriliitinnaisia.
Asiakaskokemuksen kehittdmisen kannalta on tirkedi, ettd organisaatiolla on konk-
reettiset mittarit asiakaskokemuksen onnistumisen arvioimiseen. (Klaus & Maklan
2013, 773.) Asiakaskokemuksen mittaamiseen on kehitetty erilaisia tyokaluja ja toi-
mintatapoja, mutta oleellista on ymmartda asiakaskokemus kokonaisuutena, mihin
liittyy kaikki kanssakdyminen yrityksen tai brandin kanssa. Pelkka raakadata ei riité,
tarvitaan erilaisten analyysitietojen yhdistdmistd, oivalluksia ja luovaa ajattelua.
Asiakaskokemukseen kehitettyja mittausmenetelmid ovat muun muassa Net Promo-
ter Score (NPS), Customer Effort Score (CES), A/B testaus ja kuumakartat (Heatmap).
(Filenius 2015, 92-98.)

Net Promoter Scoressa (NPS) asiakkailta kysytadn vain yksi kysymys; kuinka ha-
lukkaita he ovat suosittelemaan tuotetta tai palvelua muille asiakkaille. Varsinainen
mittari on suhdeluku joka vertaa vahvoja suosittelijoita niihin, jotka eivit ole haluk-
kaista suosittelemaan tuotetta tai palvelua. Arvo eli score saadaan, kun suosittelijoi-
den maardsta vihennetddn arvostelijoiden maara. (Filenius 2015, 92-93.) Haanin,
Verhoefin & Wieselin (2015) mukaan NPS- menetelma ennustaa asiakasuskollisuutta
useimmilla toimialoilla. Klaus ja Maklan (2013, 227) kyseenalaistavat suositteluhaluk-
kuutta mittaavan NPS- menetelmén ja tarjoavat tilalle nykyaikaisempaa EXQ-mene-
telméaa (customer experience quality), joka ennustaa paremmin asiakkaiden kayttay-
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tymistd uskollisuuden ja suosittelun suhteen. Asiakaskokemus on kisitteeni eri asia
kuin palvelun laatu, joten se vaatii uudenlaisen mittaustavan. Totuuden hetki -koke-
mukset (moments-of-truth) ja mielenrauhakokemukset (peace-of-mind) vaikuttavat
eniten asiakaskokemukseen kuuluviin asiakastyytyvéisyyteen ja -uskollisuuteen seké
suusta suuhun -viestintaan (word-of-mouth). (Klaus & Maklan 2013, 227.)

Fileniuksen (2015, 93) mukaan Customer Effort Score (CES) soveltuu asiakaskoke-
muksen mittaamiseen erityisesti digitaalisissa palvelukanavissa. Periaate on saman-
lainen kuin ylld esitetyssa NPS-menetelméssd, mutta koko palveluprosessin tai yri-
tyksen sijaan mallissa keskitytddn yksittdiseen toimintoon ja sen helppouteen. Paras
lopputulos syntyy, kun molempia mittareita, NPS ja CES, kéytetddn yhtd aikaa joh-
donmukaisesti ja tuloksia tulkitaan ristiin. (Filenius 2015, 93.) Myos Haan ym. (2015,
204) painottavat, ettd asiakaskokemuksen mittaamisessa on kéytettava useita erilaisia
mittareita. Heiddn mukaansa CES ei toimi asiakastyytyvdisyyden mittaamisessa,
mutta sitd voidaan kayttda yrityksen kilpailuaseman mittaamisessa joillakin toimi-
aloilla. Joka tapauksessa sen tuoma lisdarvo on vihiinen.

Digitaalisen asiakaskokemuksen mittaamisessa kdytetddn myos erilaisia verkko-
analysointity6kaluja. Analyysin avulla voidaan tutkia esimerkiksi asiakkaiden kéyt-
taytymistd verkkosivulla, kuten eniten klikattuja ja véltettyjd alueita. Analyysin avul-
la on mahdollista kehittdd verkkosivuston ulkoasua ja sisiltod siten, ettd asiakas loy-
tdd tarvitsemansa tiedon helposti ja riittdvin nopeasti. Analyysin avulla voidaan
tunnistaa suositut elementit sekd suunnittelun virheet ja tutkia elementtien muotojen
ja sijoittelun vaikutuksia. Verkkoanalysointitydkalun avulla saadaan tietoa miten asi-
akas litkkuu sivulla (scrollmap), mité alueita asiakas klikkaa sivulla (heatmap eli kuu-
makartta) sekd milld tavoin asiakas toimii mobiilindkymaéssa verrattuna tyopoytana-
kymadn. (Kaur & Singh 2015,189.)

CHATBOT

Schumakerin, Ginsburgin, Hsinchunin ja Yingin (2007, 2240) mukaan chatbot on
ohjelma, joka pyrkii imitoimaan keskustelua sen sijaan, ettd pyrkii ymmaértamain
sitd. Shawarin ja Atwellin (2005,1) mukaan chatbotit, joita kutsutaan myos chatterbo-
teiksi, ovat koneellisia keskusteluohjelmia, jotka ovat vuorovaikutuksessa ihmisten
kanssa luonnollisen keskustelevan kielen kautta. Alan Turingin (1950, 433; Mauldin
1994,16) kokeessa testattiin voiko konetta kutsua ajattelevaksi. Jos ihminen uskoisi
keskustelevansa toisen ihmisen kanssa koneen kanssa keskustellessaan, voitaisiin ko-
netta kutsua ajattelevaksi. Weizenbaum kehitti ensimmaéisen varsinaisen chatbotin
nimeltd ELIZA vuonna 1966. Tuolloin chatbot-termi ei vield ollut olemassa, vaan
Mauldin keksi sen ohjelmille, joiden oli tarkoitus ldpéistd Turingin koe. (Mauldin
1994, 16; Coheur, Fialho, Pereira & Ribeiro 2016, 1-2.)

Useimmat ihmiset tuntevat ensimmadiset nykyaikaiset chatbotit eli virtuaaliset as-
sistentit, kuten Applen Sirin ja Google Avustajan. Organisaatiot pohtivat, kuinka voi-
vat hyodyntaa Big dataa, tekoilyd ja uusia teknologiota parantaakseen asiakaskoke-
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musta ja siten my0s asiakastyytyvéisyyttd seki -uskollisuutta (Kuvio 1). Datan maa-
ran kasvaessa organisaatiot tarvitsevat jatkuvasti lisdd resursseja datan kasittelyyn,
analysointiin ja asiakkaiden kysymyksiin vastaamiseen. Hallitsematon data nakyy
negatiivisena asiakaskokemuksena ja alhaisena asiakastyytyvaisyytena. Asiakastyy-
tyvidisyyteen vaikuttavat palvelun laatu ja dynaamisuus. Asiakkaat haluat lisdarvoa ja
nopeaa asiakastukea. (Garcia 2018, 62-64.)
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Kuvio 1. Virtuaalinen assistentti asiakaskokemuksen parantamisessa (mukaillen Garcia
2018, 66)
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Datan médran valtavaan kasvuun liittyy sekd uhkia ettd mahdollisuuksia. Big datan
hyddyntdmiseen vaikuttavat sen maird, tyyppi, nopeus ja arvo. Datan avulla voidaan
ymmartda asiakkaiden tarpeita ja vastata niihin sekd kustomoida asiakasviestintaa.
Big data, tekodly seki virtuaaliset assistentit mahdollistavat personoinnin ja vuoro-
vaikutuksen avulla paremman asiakaskokemuksen. (Garcia 2018, 62-66.)

Tulevaisuudessa vuorovaikutus virtuaalisten assistenttien kanssa kasvaa. Haastei-
na ovat chatbotin luonnollisen kielen (teksti ja puhe) kiytto seka yksil6llisten vasta-
usten antaminen vuorovaikutuksen parantamiseksi. Virtuaalinen assistentti sddstaa
sekd asiakkaiden ettd organisaatioiden aikaa ja vaivaa, parantaa saatavuutta, tehostaa
palvelua ja asiakas saa tarkkoja tietoja yhdesta paikasta. Virtuaalisen assistentin kans-
sa vuorovaikutus on joustavaa, silld asiakas voi paattds, missd, milloin ja miten vuo-
rovaikutus tapahtuu. (Garcia 2018, 66-69.) Lisiksi chatbotit ovat laajempaa asiakas-
kuntaa ajatellen helppokéyttéisempid kuin sovellukset ja Internet-sivut (Chatbots in
Customer Service 2016, 5).

Virtuaalisten assistenttien, tekodlyn ja data-analytiikan kaytto tulee yleistymédn
myos rekrytoinneissa. Hakijat osallistuvat hakuprosessiin mobiilisti ja kommunikoi-
vat esimerkiksi chatbottien kanssa. Tekoidlyd hyodyntdvit ratkaisut automatisoivat
viestintdd hakijoiden kanssa sekd sdastavit aikaa rekrytointiprosessissa. (Deshpande
2018, 79.) Muina hy6tyiné voidaan pitda sité, ettd hakijat voivat olla yhteyksissa tyon-
antajaan ympéri vuorokauden ja hakijoiden soveltuvuuden arviointi sekd sopivien
hakijoiden 16ytdiminen on helpompaa. Lisdksi ratkaisut antavat tarkkaa ja monipuo-
lista dataa hakijoista sekd vihentdvat inhimillisid riskejd rekrytointiprosessissa kuten
ika- tai sukupuolisyrjintad. Haittoina voidaan puolestaan ndhda se, ettd keskustelun
kulku noudattaa automaatiota ja vuorovaikutuksesta puuttuvat inhimilliset nyanssit,
kuten harkinta sekd tunteet. Automaation avulla ei my6skdédn voida arvioida hakijan
pehmeitd taitoja ja organisaatiokulttuuriin sopimista. (Deshpande 2018, 78.) Sen
vuoksi on parempi, ettd ihminen vastaa esimerkiksi reklamaatioihin osoittaen empa-
tiaa jo mahdollisesti tunnekuohussa olevalle asiakkaalle. Vaikka chatbotit eivit voi-
kaan olla avuksi kaikissa asiakastilanteissa, on niiden vahvuus juuri rutiinikysymyk-
siin vastaamisessa. Siksi niitd kannattaa hyodyntdd usein toistuviin kysymyksiin
vastattaessa, jolloin ihmiset voivat keskittyd hankalimpien kysymysten selvittami-
seen. (Chatbots in Customer Service 2016, 5-7.)

Chatbotin (Kuvio 2) toiminta on periaatteessa yksinkertaista. Se on tietokoneohjel-
ma, joka kayttds tekodlya simuloidakseen fiksua keskustelua.
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Kuvio 2. Chatbotin toimintaperiaate (Dahiya 2017, 2)

Chatbot tunnistaa kdyttdjan sydtteen ja vastaa kdyttdjan esittdimidn kysymykseen
ennalta madritetyn keskustelupolun mukaisesti, mikali kysymys 16ytyy chatbot-tie-
tokannasta. Lisdksi voidaan ohjelmoida oletusvastauksia, mikali kysymysta ei kes-
kustelupolusta 16ydy. (Dahiya 2017, 2.) Sen sijaan, ettd pyrittdisiin rakentamaan kai-
kenkattavia keskustelupolkuja, on kéytinnossd usein parempi luoda ratkaisu, jossa
keskustelu ja graafisuus kohtaavat. Chatbot voi luetella asiakkaalle mahdollisuudet,
joista tamdn tulee tehdd valinta sen sijaan, ettd se vastaisi useisiin asiakkaan esitté-
miin kysymyksiin. Chatbotteja rakentaessa kannattaa alussa keskittya joihinkin mel-
ko yksinkertaisiin ydinalueisiin ja varmistaa niiden toimivuus ennen kuin laajentaa
palvelua. Keskustelupolut on hyvi jasennelld arkkitehtuuriltaan niin, ettd niiden osia
voidaan my6hemmin tarvittaessa muokata. (Chatbots in Customer Service 2016, 8-9.)

TEKOALY

Tekodlylld tarkoitetaan teknisten laitteiden ja ohjelmistojen jarkevad ja tilannesidon-
naista toimintaa, jota ei pystytd ohjelmoimaan. Tekodlyn toiminta perustuu Big da-
taan, laskentatehoon ja algoritmeihin. Big datalla tarkoitetaan valtavaa maara moni-
muotoista, muuttuvaa ja nopeasti kertyvaa dataa, jota kerdtdin, siilytetdan ja analy-
soidaan (Gandomi & Haider 2015, 138). Mikisen ja Porasen (2009, 7) mukaan algorit-
mit ovat toimintaohjeiden joukkoja, jotka ovat ominaisuuksiltaan ilmaistavissa, yk-
siselitteisid ja suoritettavia. Teknologian avulla koneet voivat havainnoida, oppia,
ennustaa ja ratkaista ongelmia. (Tuottoa ja tehokkuutta Suomeen tekodlylld 2017, 2-5.)
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Hill, Ford ja Farreras (2015, 245-246) ovat tutkineet keskustelevatko ihmiset eri taval-
la, kun he tietdvit olevansa tekemisisséd tekodlyn kanssa ihmisen sijasta. Heidédn tut-
kimuksensa osoitti, ettd tietokoneen ja ihmisen vilisestd keskustelusta puuttuu kie-
lellistd rikkautta, jota esiintyy ihmisten vilisessa keskustelussa (Hill, Ford ja Farreras
2015, 245-246). Araujon (2018, 188) tutkimuksessa kuitenkin ilmeni, ettd virtuaalisen
assistentin eli chatbotin ihmisen puheen kaltaisilla repliikeilld on positiivinen merki-
tys asiakassuhteen rakentamisen nakokulmasta.

Luonnollisen kielen kisittelyssd (englanniksi Natural Language Processing eli
NLP) kdytetadn laskentatekniikoita oppimiseen, ymmartamiseen seka kielellisen si-
sallon luomiseen (Hirschberg ja Manning 2015, 261). Tiedon méérédn kasvu on paran-
tanut NLP-sovellusten suorituskykyé esimerkiksi konekddntamisessa ja automaatti-
sessa puheentunnistuksessa. NLP-sovellukset ovat siirtymasséd saantd- ja tietoperus-
teisista jarjestelmistd tekodlyyn pohjautuviin jirjestelmiin. Haasteita voivat tuottaa
datan olemassaolo teknisesti sopimattomassa muodossa esimerkiksi vaiaranlaisilla
lomakkeilla seki lifan vahéinen data, josta ei voi tehdd tarkkoja paitelmii. (Zeroual
& Lakhouaja 2018, 82.)

Tekodlyn avulla organisaatioiden on mahdollista sisallyttdd kaikki tydnhaun vai-
heet yhteen keskeytymidttomaan tapahtumaan. Monesti tyonhakijan hakuprosessi
keskeytyy, koska sen vaiheet eivit ole yhteniisii, ja prosessissa ilmenee arvaamatto-
mia keskeytyksid seki tarve aloittaa hakeminen alusta. Tekoély tuo monia hyotyja
rekrytointiprosessiin myos kustannustehokkuuden ja hakijoiden laadun nakékul-
masta. Algoritmi yhdistettyni edistykselliseen analytiikkaan mahdollistaa organi-
saatioiden mallien jalostamisen, miki tuottaa parempia rekrytointituloksia. (Sele-
wach 2018, 50-51.) My6s Maurer (2017,1) kertoo tekodlyn, koneoppimisen sekd lasken-
nallisen voiman kayton rekrytoinnissa yleistyneen; data-algoritmin kautta saadaan
tehostettua tuloksia.

TUTKIMUSMENETELMA

Valitsimme opinndytetyobhomme konstruktiivisen tutkimusmenetelmén, joka sopii
tydmme tavoitteeseen luoda ja mallintaa eli konstruoida chatbotin keskustelupolut.
Konstruktiivinen tutkimusote tuottaa innovatiivisia konstruktioita, joilla pyritdan
ratkaisemaan reaalimaailman ongelmia. Konstruktio on abstrakti kasite, jolla on lo-
puton maird mahdollisia toteutumia. Konstruktioiksi voidaan méaaritelld esimerkik-
si kaikki ihmisen luomat artefaktit kuten mallit, suunnitelmat ja tietojirjestelmdmal-
lit. Konstruktiivisen tutkimusotteen ydinpiirteiksi voidaan ndhda, ettd se keskittyy
tosieliman ongelmiin, joilla on tarve tulla kdytdnndssa ratkaistuksi. Se my6s tuottaa
innovatiivisen konstruktion sekd konstruktion toteuttamisyrityksen, jolla testataan
sen kdytdntoon soveltuvuutta. Ydinpiirteeksi voidaan nihdd myos, ettd konstruktii-
vinen tutkimusote on vahvasti kytketty teoreettiseen tietimykseen sekd ettd siind
kiinnitetddn erityistd huomiota empiiristen 16yddsten reflektoimiseen takaisin teori-
aan. (Lukka 2001.)
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Konstruktiivinen tutkimus voidaan kuvata myds prosessina. Lukka (2001) jakaa
konstruktiivisen tutkimusprosessin seitsemain eri vaiheeseen (Kuvio 3).

Etsitdan kdytdnnossa relevantti ongelma, jossa mahdollisuus myos teoreettiseen kontripuutioon

Selvitetdan tutkimusyhteistyén mahdollisuudet

Hankitaan syvillinen aiheen tuntemus

Innovoidaan ratkaisumalli ja kehitetdan konstruktio

Toteutetaan ja testataan ratkaisu

Pohditaan ratkaisun soveltamisalaa

Tunnistetaan ja analysoidaan teoreettinen kontribuutio

Kuvio 3. Konstruktiivisen tutkimuksen prosessi (mukaillen Lukka 2001).

Ensimmaisessd vaiheessa valitaan tutkimusaihe, toisessa vaiheessa selvitetddn yhteis-
tydokumppanit ja projektiryhmd, kolmas vaihe keskittyy tiedon ja aineiston hankin-
taan sekd syvilliseen nidkemykseen aiheesta, neljannessd vaiheessa innovoidaan ja
kehitetddn konstruktio, viidennessé vaiheessa konstruktio vieddan kaytant6on ja sen
toimivuus testataan, kuudennessa vaiheessa pohditaan, missé soveltamisalalla konst-
ruktiota voitaisiin hyoédyntda ja viimeisessd vaiheessa tutkija reflektoi havaintonsa
suhteessa aiempaan teoriaan. (Lukka 2001.) Perinteisestd konstruktiivisen tutkimuk-
sen prosessin kulusta poiketen l16ysimme ensin yhteistySkumppanin ja aihe syntyi
organisaation tarpeesta. Tdmi sopii ylemmin ammattikorkeakoulun opinnaytetyon
luonteeseen, silld aihe on tydelimdn kehittdmisen kannalta tarked ja kehittdmisteh-
tdvéd on ajankohtainen. Opinndytety6n avulla muutkin organisaatiot voivat kehittdd
hakijakokemustaan seki saada ideoita sen automatisointiin.

TUTKIMUSAINEISTON HANKINTA, KASITTELY JA ANALYSOINTI

Opinnéytetyon aineisto koostui hakijakyselyn (Liite 1) vastauksista ja chat-yhteyden-
otoista. Opinnéytetydprosessissa (Kuvio 4) kéytettiin apuna myds toimeksiantajan
osallistamista sekd teoreettista tietoperustaa. Prosessin lopputuotoksena syntyivit
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asiakaskokemusanalyysi, kehittimisehdotukset sekd keskustelupolut chatbotin ohjel-
moimista varten.

ASIAKASKOKEMUS JA CHATBOT
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Kuvio 4. Opinnéytetydprosessi

Aineistonhankinta toteutettiin puolistrukturoidulla kyselylld, josta kdytetddn nimi-
tysta hakijakysely. Toimeksiantaja toteutti sen verkkokyselynd, johon vastaaminen
tapahtui Kuntarekry.fi-sivustolla. T4ssé tyossd on kdytetty vuoden 2017 hakijakyselyn
vastauksista koostuvaa aineistoa. Hakijakyselyn strukturoitujen kysymysten aineis-
tosta rajattiin tutkimukseen mukaan vain tutkimusongelmaamme kohdistuva aineis-
to. Hakijakyselyn avoimet vastaukset otettiin ty6hon mukaan kokonaisuudessaan.
Toimeksiantajalta saatiin aineistoa Kuntarekry.fi-sivuston chatissa kysytyistd ky-
symyksisti ja vastauksista Excel-muodossa keskustelupolkujen mallintamisen tueksi.
Aineisto oli kerdtty vuonna 2018 tammi- ja maaliskuun vililld. Toimeksiantajaa pyy-
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dettiin priorisoimaan keskustelupolkujen aihealueet. Toimeksiantaja priorisoi kes-
kustelupolkujen aihealueet seuraavasti:
1. kirjautumiseen liittyvit ongelmat, kuten unohtuneet kayttdjatunnukset ja
salasanat
2. ty6hakemusten lahettiminen
3. tyotehtavadn liittyvat kysymykset, jolloin pitdd olla tydnantajaan yhteydessa.

Chat-keskusteluja koskevasta aineistosta kavi ilmi, ettd yhteydenottojen jakauma
noudatti hyvin toimeksiantajan linjaamaa aihealueiden priorisointia. Ndin mallin-
nettavat keskustelupolut rajattiin prioriteettilistan kérjesséd oleviin aihealueisiin. Tut-
kimusaineiston ja tukitiimin kanssa tehdyn katselmoinnin perusteella rakennettiin
alustavat keskustelupolut, joiden mallinnus tapahtui draw.io-ohjelman avulla. Tuki-
tiimin asiantuntemus ja kokemusperdinen tieto saatiin hyédynnettyd parhaiten osal-
listamalla heidét keskustelupolkujen kehittdmiseen prosessin alusta alkaen. Toimek-
siantaja testasi yhté keskustelupolkua kaytannossa. Yhté keskustelupoluista jatkoke-
hitettiin toimeksiantajan palautteen perusteella, jotta se lopullisessa muodossaan
vastaisi toimeksiantajan tarpeita sekd toimisi mallina muiden keskustelupolkujen
jatkokehittamisessa.

Toimeksiantaja oli analysoinut hakijakyselyn strukturoitujen kysymysten vastauk-
set ja tulokset ilmoitettu prosenttiosuuksina. Hakijakyselyn avointen vastausten
aineiston kisittelyssa paadyttiin laadulliseen analysointiin. Aineiston laadullisessa
analysoinnissa ja tulkinnassa on tarkoitus tuottaa uutta ja muutakin kuin maarallis-
td tietoa tutkittavasta aiheesta. Aineiston kasittely etenee analysoinnista tulkintaan.
Aineiston analysoinnissa voidaan kayttda aineistolahtoistd tai teoriapohjaista luokit-
telua. (Eskola & Suoranta 2003, 137, 149-152.) Teoriapohjaisessa luokittelussa aineiston
asiasisdllot luokitellaan jonkin teorian mukaisiin luokkiin tulkintojen tekemista var-
ten. (Tuomi & Sarajarvi, 2018, 127-128.) Laadullisen aineiston kasittelyssa on tarkoitus
pelkistdd havainnot tarkastelemalla niitd tietystd ndkokulmasta sekd yhdistelld ha-
vaintoja teemoiksi. Lisdksi ratkaistaan arvoitus, jolla tarkoitetaan tulosten tulkitse-
mista ja johtopaétdsten tekemistd. (Alasuutari 2011, 39-40, 44.)

Toimeksiantaja toimitti Kuntarekry.fi-sivuston hakijakyselyn tulokset vuodelta
2017 tekstitiedoston muodossa. Avoimissa kysymyksissa kartoitettiin muun muassa
Kuntarekry.fi-sivuston parhaimpia ja huonoimpia ominaisuuksia. Avoimia vastauk-
sia oli noin kymmenen sivun verran. Aineisto luokiteltiin asiakaskokemuksen muo-
dostumisen elementtien (Taulukko 1) mukaisesti Salosen (2017, 22, 26-33 ) seka Stei-
nin ja Ramaseshanin (2016, 10-16) mallia mukaillen.
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TUTKIMUSTULOKSET

Chat-yhteydenotot

Chatissa tapahtuneiden yhteydenottojen perusteella kartoitimme millaisia ongelmia
kayttdja kohtaa digitaalisen rekrytointiprosessin alkuvaiheessa. Ne voitiin jakaa toi-
meksiantajan priorisoinnin perusteella kolmeen teemaan: kirjautumiseen (49 pro-
senttia), tyon hakemiseen (28 prosenttia) sekd muita aihealueita (23 prosenttia) koske-
viin yhteydenottoihin (Kuvio 5). Chat-yhteydenotot teemoiteltiin edelleen niiden
teemojen sisélld alateemoihin. Yhteensi yksitoista keskustelua jdtettiin pois lopulli-
sesta analyysistd, koska niista ei selvinnyt, mitd asia koski.

Teemat

m Tydpaikan hakeminen
B Kirjautuminen ja omat tiedot

® Muut aihealueet

Kuvio 5. Teemat

Kirjautumiseen ja kayttdjaitunnuksiin liittyvissd ongelmissa chat-yhteydenottoja oli
aiheuttanut eniten (yli 70 prosenttia) sisadnkirjautuminen (Kuvio 6). Liséksi 10 pro-
senttia kysymyksista liittyi tietojen sédilyttamiseen ja tietoturva-asioihin ja saman
verran tiedusteluja oli tullut my6s rekisteritymisestd. Tunnusten poistamiseen liittyi
vain nelja prosenttia kysymyksista.
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Kirjautuminen ja omat tiedot

W Sisaankirjautuminen
W Rekisterdityminen

H Tietojen
sailyttaminen/tietoturva-
asiat

B Tunnuksien poistaminen

® Omien tietojen tarkaste lu

Kuvio 6. Kirjautuminen ja omat tiedot

Tyopaikan hakemiseen liittyvit chat-yhteydenotot (Kuvio 7) painottuivat hakemuk-
sen lahettdmisessd ja tdyttamisessé ilmi tulleisiin ongelmiin. Ndiden yhteenlaskettu
osuus oli 64 prosenttia tyopaikan hakemista koskevista yhteydenotoista. Kysyjisté 15
prosenttia oli tiedustellut apua chat-palvelusta tiedostojen liittdimiseen hakemukseen.
Vanhaa hakemustaan halusi katsella viisi prosenttia kysyjisté ja 14 prosenttia tiedus-
teluista liittyi jo tehdyn hakemuksen muokkaamiseen.
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Tyopaikan hakeminen

B Hakemuksen t&yttéminen

B Hakemuksen muckkaaminen
B Hakemuksen lghettdminen
M Tiedostajen littdminen

Bvanhojen hakemusten
katselu

Kuvio 7. Tyopaikan hakeminen

Muiden aihealueiden kategoriaan kuuluivat esimerkiksi tyotehtavadn liittyvat kysy-
mykset (67 prosenttia) sekd tyonantajien kysymykset (6 prosenttia) koskien Kuntarek-
ry.fi-sivuston kaytt6d (Kuvio 8). Sivuston hakutoiminnon kayttod koski ainoastaan
viisi prosenttia néista kysymyksistd. Hairiokysymysten eli sellaisten kysymysten, jot-
ka olivat selvidsti luokiteltavissa ei-vakavasti-otettaviksi, madré oli kahdeksan pro-
senttia. Muut-alateemojen (14 prosenttia) alle luokiteltiin esimerkiksi kysymykset
liittyen Kuntarekry.fi-sivuston kdyttoon ja sen muihin palveluihin.
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Muut kysymykset

B Tydtehtaviin lithywat
kysymykset

B Tydnantajien kysymykset
Kuntare kry-sivuston
kEytosta

W Sivuston hakutoiminnot

M Hairidkysymy kset

B Muut

Kuvio 8. Muut kysymykset

Hakijakysely

Hakijakyselyyn saatiin vastauksia yhteensd 465 kappaletta ja se toteutettiin ajalla
26.1.-20.2.2017. Tulosten mukaan 28 prosenttia vastaajista asioi sivustolla kerran vii-
kossa tai ldhes viikoittain ja 9o prosenttia toiminnoista kohdistui avoimien tyopaik-
kojen katseluun. Noin 85 prosenttia vastaajista oli 16ytanyt Kuntarekry.fi:std jonkin
verran kiinnostavia avoimia tyopaikkoja. 78 prosenttia vastaajista oli lahettinyt tyo-
hakemuksen Kuntarekry.fi-sivustoon ja néistd 28 prosenttia oli saanut tyopaikan.

Vastaajista 64 prosenttia antoi arvosanan kiitettdva tai erinomainen sivuston kay-
ton helppoudelle ja 55 prosenttia vastaajista antoi arvosanan kiitettdva tai erinomai-
nen sivuston visuaalisuudelle. Kyselyn tulosten mukaan ldhes 60 prosenttia vastaajis-
ta koki, ettéd etsiménsd tiedon 16ytaminen sivustolta oli kohtalaisen helppoa. Kyselyyn
vastanneista 55 prosenttia antoi sivustolle kokonaisarvosanaksi 4 asteikolla 1-5. Lihes
70 prosenttia vastaajista suosittelisi sivustoa tuttavilleen ja 25 prosenttia oli jo suosi-
tellut sivustoa.

Kyselyn avoimiin kysymyksiin vastanneiden mielestd Kuntarekry.fi-sivuston fyy-
sisistd elementeistd keskeisin asia oli sivuston selkeys, joka nousi esille erittdin mones-
sa avoimessa vastauksessa. Selkeys ndytti vastaajien mielestd tarkoittavan helppo-
kayttoisyytté ja yksinkertaisuutta. Moni vastaajista oli kokenut juuri selkeyden par-
haaksi asiaksi sivustolla.
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“Tyopaikat selkedsti ndkyvilld.”

“Selked sivusto ja selked ulkoasu.”

“Sivu on hyvin simppeli ja helppokdyttoinen.”
Tyytyviisid oltiin myos sivuston visuaalisen ilmeeseen, kuten vireihin ja pirtedin
ulkoasuun. My6s vastakkaisia mielipiteitd loytyi, silld muutaman vastaajaan mielestd

kehitettavaa 1oytyisi erityisesti sivuston ulkoasusta.

“Visuaalinen ilme. Viirit ja fontit ovat mielenkiinnon herdttdvid ja sivustolla
jaksaa olla pidemmdnkin aikaa.”

“Sivustolla kdytetyt virit miellyttivit silmdd, mikd tekee sivulla asioimisesta
mukavaa.”

“Pirted ulkoasu.”

“Sivuston ulkondkdd voisi parantaa sivusto on aika sekava.”

“Ehkd hieman hallitummat virit, jotenkin tuntuu ettd menee “silmdt sekaisin”

etenkin tuosta vihdn limenvihredstd virissd. Ehkd myos hakupalkkeja /

sivupalkkeja jotenkin selkedmmdiksi jos saisi?.”
Suurin osa avoimista vastauksista liittyy sivuston teknologisiin ja prosessiin liittyviin
elementteihin. Useiden vastaajien mielestd parasta sivustolla on helppokayttéisyys ja
tehokkuus. T4ll4 tarkoitettiin muun muassa prosessin sujuvuutta, toimivuutta, nope-
utta, portaalin hyvid hakutoimintoja sekd oman hakemuksen tallennus-, muokkaus-
ja kopiointimahdollisuuksia.

“Helppo kdyttid ja tiedon loytdd nopeasti.”

“Piddn hakukoneen rajausmahdollisuuksista.”

“Parasta on se, ettd hakemuksia ei tarvitse joka kerta tdyttdd erikseen, vaan selvidd
pienilld muokkauksilla. Se sddstdd aikaa.”

Lisdksi oltiin tyytyviisid siihen, ettd yhdeltd sivustolla on kootusti kunta-alan ja
oman alan tyopaikkoja.

“Oman alan tyotehtivid keskitetysti yhdelld sivustolla.”

“Kattavasti eri kuntien/kaupunkien tyonantajien ilmoitukset.”
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“Nden kaikki avoimet tyopaikat. Voin tehdd hakemuksen heti, kun loytyy
kiinnostava paikka.”

Myos kehittamisehdotukset liittyivdt joidenkin vastaajien mielesta kéytettavyyteen.
Hakutoiminnon kdyttdmisessd tai lomakkeiden tayttdmisessd koettiin haasteita. Ha-

kutoimintoon toivottiin parempia rajausmahdollisuuksia ja hakukriteereit.

“Toivoisin selkedmpdd haun rajauksen mahdollisuutta. Nyt ei oikein tiedd mitd
kirjoittaa. “

“Haku pitdisi olla selkedmpi ja toimiva myds hakusanan osilla.”

Kirjautumiseen ja salasanaan liittyvid ongelmia oli ollut muutamalla vastaajalla.
“Kayttdjatunnuksen ja salasanan palautusta. Unohdin salasanani ja palautin
itselleni uuden sahkdpostiini. Salasanan vaihto toimi hyvin, mutta ohjelma antoi
minulle myds uuden kdyttijiatunnuksen, joka on jirjeton numerosarja.
Tyonhakuun tarvitsisin kdyttdjitunnukseni sihkéopostiini, mutta kdyttdjitunnusta
ei voi itse vaihtaa. Tunnukseni on siis numerosarja.”

Viestinnin ja vuorovaikutuksen elementteihin liittyvat kommentit koskivat suurelta

osin ty0antajayritysten laatimia tyopaikkailmoituksia, eivitka suoranaisesti Kunta-

rekry.fi portaalia.

“Yksityiskohtaisempaa tietoa tyotehtdvistd ja sidosryhmistd.”

“Voisi enemmydin myds kiinnittdid huomiota minkdlaisia tyontekijoitd haetaan ja
onko paikat tiytetty jos on ollut avoinna ilmoitettuna.”

“Tyonantaja voisi kuvata hakuprosessin etenemisaikataulun tai ennusteen siitd.”

Muutama vastaus koski kuitenkin itse Kuntarekry.fi portaalin viestinnallisid ja vuo-
rovaikutuksellisia elementteja.

“Tyopaikkalistauksen lisdksi olisi hyvd, jos sivun reunaan tulisi ehdotus: “sinua
saattaisi kiinnostaa myos...”, ja ehdottaa samankaltaisia toitd.”

“Jos sivustolla tosiaan on jotain blogeja tai artikkeleita tms., niin niitd en ole
loytanyt. Voisiko joitakin valikoituja, tuoreita blogimerkintéjd nostaa etusivulle

ndakosdlle?”

“Enemmydn kdyttoohjeita pitdisi olla ehkd.”
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Keskustelupolut

Loimme 21 erilaista keskustelupolkua hakijakyselyn, chattiin tulleiden kysymysten
sekd toimeksiantajan priorisoinnin perusteella draw.io-diagrammiohjelmiston avul-
la. Perusidea keskustelupolkujen (Kuvio 9) luomisessa oli toimeksiantajan ohjeistuk-
sen mukaisesti toimia niin, ettd chatbot esittdd kysymykset ja niille sopivat vastaus-
vaihtoehdot, jolloin sadstytdadn kymmenien tai jopa satojen erilaisten kysymysmuo-
tojen ohjelmoinnilta.

Tervetuloa, kuinka
woin auttaa?

v

Valitse sopiva

vaihtoehto.

\ ~

1.) Haluan kirjautua 2 )Haluan tehda 3.) Haluan lisatietoja 4.) Asiani koskee

palveluun hakemuksen hakemastani jotain muuta
tehtavastad
v \ \ J
Valitse sopiva
vaihtoghto
l P S ~
1.) Olen unohtanut 2.)Haluan luoda 3.) Minulla on jo

kayttajatunnukseni kayttajatunnuksen tunnukset ja haluan
jaftai salasanani ensimmaisti kertaa kirjautua
y Q s

Saat k3yttajatunnuksen ja uuden salasanan
Kirjaudu/Hae tyopaikkaa -painikkeen takaa
avautuvan Unohditko salasanan -toiminnon
avulla. Unohditko salasanan -toiminto on
Kirjaudu -ikkunan yhteydessa.
Linkit: video + UKK

Kirjoita sa]asananlﬁhetys -Kenttaan
kayttajatunnuksesi TAl
sankapostiosoitteesi, jonka olet tallentanut
— hakulomakkeelle / omaan profiiliisi
Lahetimme sinulle uuden salasanan
siihen osoitteeseen, jonka olet ilmoittanut
hakulomakkeella / omassa profiilissasi

Minulla ei ole paasya
tallentamaani
sahkdpostiosoitteeseen

Sain vastauksen Tarvitsen lis33 apua
ongelmaani koskien kirjautumista

Jos sinulla ei ole enda kaytissasi
sahkdpostiosoitetta, jonka olet aiemmin
tallentanut hakulomakkeelle tai omaan

profiilisi, ole yhteydessa siihen tyonantajaan,
Jjonka tydpaikkaa olet hakenut.

v

En saanut vastausta

angelmaani
Hyva, tervetuloa Valitse sopiva
—> y:ude\\een\ g vaihtoehto
Tutustu Kuntarekryfi sivuston Laheta kysymyksesi
Chat-palvelu on avoinna arkisin usein kysyttyihin kysymyksiin tukipalveluumme niin-palaamme —
Klo 13-14 S Haluan paattaa keskustelun
https:fww kuntare kryfiffifulkl tukipyynto@kuntarefry.fi

Kuvio 9. Keskustelupolku
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Kayttéja valitsee chatbotin esittaimistd vaihtoehdoista aihealueen, missa haluaa opas-
tusta. Taman jédlkeen chatbot esittdd aihealueen sisallostd vaihtoehtoja, joista kayttaja
voi valita, mitd asiaa ongelma koskee. Lopuksi chatbot kysyy, saiko kayttdja vastauk-
sen ongelmaan, ja toivottaa tervetulleeksi uudelleen. Mikali kéyttéja ei saanut vasta-
usta ongelmaan, chatbot ohjaa hénet lahettimdan tukipyynnoén tukipalveluun, kiyt-
tdméén chat-toimintoa tai katsomaan usein kysytyt kysymykset Kuntarekry.fi-sivus-
tolta.

POHDINTA JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

Myonteinen asiakaskokemus ei synny sattumalta, vaan se on kovan tyon takana.
Asiakaskokemus kirjataan nykyadn usein yrityksen strategiaan ja se ohjaa yrityksen
toimintaa. Onnistunut asiakaskokemus on merkittéavi kilpailutekija muuttuvilla glo-
baaleilla markkinoilla, minkd vahvistavat myos Allden ja Harris (2013, 40, 44) seka
Stein ja Ramaseshan (2016, 10-12). Digitaalisuus tuo haasteita, mutta antaa my9s uusia
mahdollisuuksia parempien asiakaskokemusten mahdollistamisessa (Stein & Rama-
seshan 2016, 10-12). Thanteellisessa rekrytointiprosessissa on sekd teknologisia inno-
vaatioita ettd inhimillistd vuorovaikutusta.

Téssd opinndytetydssa etsittiin vastauksia tutkimuskysymyksiin: miten digitaali-
sessa rekrytointiprosessissa voidaan parantaa asiakaskokemusta ja minkélaisia chat-
botilla toteutettavia automaattisia keskustelupolkuja Kuntarekry.fi-sivuston palvelu-
polkujen kohtaamispisteistd tulisi muodostaa. Opinndytetyélle asetetut tavoitteet
saavutettiin aikataulun mukaisesti. Seuraavassa taulukossa on esitetty tutkimuksen
myo6ti esiin nousseita kehittimisehdotuksia (Taulukko 2).
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Taulukko 2. Digitaalisen asiakaskokemuksen parantaminen

Asiakaskokemukseen Kehittamisehdotukset
vaikuttavat
paatekijat

+ Selkeys + Sivuston ulkoasun selkeytys;

+ Visuaalisuus vahemman on enemman

Sivuston ulkoasun jatkokehitys

asiakaskokemuksen ja

kéytettavyyden mittaamisen pohjalta

+ Sivuston sisallontuottamisen
kehittdminen

+ Kaytettavyys Asiakaskokemuksen mittarit ja

» Helppous mittaaminen

+ Toimivuus + Kaytettavyyden mittarit ja

+ Sujuvuus mittaaminen

+ Tehokkuus + Ongelmakohtien jatkokehittdminen

helppokayttdisemmaksi

+ Chatbotin jatkokehitys: s&danto-
ja tietoperusteisesta tekoaly-
perusteiseksi

+ Verkkoanalysointitytkalut

* Informatiivisuus + Automatisointi; chatbot

+ Opastus ja ohjeistus o Nopea apu ongelmatilanteissa
+ Viestinta o Apuna asiakaskokemuksen ja
+ Reaaliaikaisuus kaytettavyyden mittaamisessa

Proaktiivinen viestinta
Personoidut viestit
Kohdennetut viestit

Datan hyodyntaminen
Sopivuudenarviointi- tydkalut
Hakulomakkeen tayttaminen

+ Keskeytymaton
palveluprosessi

o o o o o o

Asiakkaat saavat ensivaikutelman Kuntarekry.fi-sivuston fyysisistd elementeistd, ku-
ten visuaalisuudesta ja selkeydestd, jotka vaikuttavat osaltaan myos hakijakokemuk-
sen muodostumiseen. Ensivaikutelma on tirked osa hakijakokemusta ja voi vaikuttaa
siithen, jatkaako asiakas hakulomakkeen tiyttimistd Kuntarekry.fi-sivustolla. Tar-
keimmaksi elementiksi tdssd kategoriassa nousi esiin sivuston selkeys. Téstd syysta
sivuston ulkoasua olisi syyt4 tarkastella kriittisesti ja jatkokehittda asiakaspalautteen
pohjalta.

Selkeys liittyy myds kdytettavyyteen ja se koettiin merkittdvimmaksi tekijiaksi
myds teknologiaan ja vuorovaikutukseen liittyvissad elementeissd. Tastd voidaan paa-
telld, ettd teknologisilla elementeilld on merkittava rooli asiakaskokemuksen muodos-
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tumisessa digitaalisessa rekrytointiprosessissa, kuten Stein ja Ramaseshankin (2016,
10-12) toteavat. Kaytettavyys koostui vastaajien mielestd helppoudesta, toimivuudes-
ta, sujuvuudesta ja tehokkuudesta. Digitaalisuuden tulee siis tuoda lisdarvoa asiak-
kaille helpottamalla rekrytointiprosessia. Klausin ja Maklanin (2013, 227) tutkimuk-
sen mukaan lopputuote, tuotekokemus, mielenrauha- ja totuuden hetki -kokemukset
ovat merkittdvid asiakaskokemuksen muodostumisessa. Téstd voidaan paitelld, etta
kéyttajaystavillinen ja selked tyonhakuportaali tuo asiakkaille ennemminkin koke-
muksen mielenrauhasta kuin turhautumisesta, jolloin totuuden hetkelld asiakas paat-
tad viedd rekrytointiprosessin loppuun. Lisdksi asiakkaan tulisi saada nopeasti apua
ongelmatilanteissa, jolloin chatbot tuo lisdarvoa asiakkaalle.

Chat-yhteydenottoja koskevan materiaalin perusteella asiakkailla oli ongelmia
etenkin jdrjestelméddn kirjautumisen kanssa. Myds toimeksiantaja nosti kirjautumi-
seen liittyvét ongelmat prioriteettilistallaan ensimmaiiseksi. N&itd toimintoja tulisi-
kin kehittda kayttajaystavallisemmiksi. Huomioitavaa on, ettd asiakkaiden kirjautu-
misongelmat eivit kdyneet vahvasti ilmi sivuston hakijakyselyssa, silld vain muuta-
massa hakijakyselyn vastauksessa mainittiin kirjautumisongelmat. Tama kertoo sii-
td, ettd chat-toiminnosta haetaan apua akuutteihin ongelmiin silloin, kun hakijan
tarvitsee kirjautua palveluun ja ldhettda tydhakemus. Chat-toiminnon automatisoin-
nilla eli chatbotilla voidaan vaikuttaa Kuntarekry.fi-sivuston hakijakokemukseen
positiivisesti. lIman automatisointia chat on auki vain tunnin ajan jokaisena arkipai-
vani eikd se ndin ollen pysty auttamaan hakijoita kysymyksissd, joihin tarvitaan pi-
kainen vastaus. Asiakkaat haluavat laadukasta ja dynaamista palvelua nopean asia-
kastuen ja keskeytymédttoman palveluprosessin muodossa. Samaan tulokseen ovat
tulleet myos Garcia (2018, 62-64) ja Selewach (2018, 50-51) tutkimuksissaan.

Kiytettdvyys takaa sujuvan ja tehokkaan palvelupolun ja siihen panostaminen
maksaa itsensd takaisin parempana asiakastyytyvéisyytend (Sampola 2008, 37-39,
45). Usein kysyttyjen kysymysten -listaus erilliselld sivulla ei toimi ainoana tiedon-
ldhteend, silld kaikki tietoa etsivit eivit paddy kyseiselle sivulle. T4td todistaa se, ettd
moniin chatissa toistuviin kysymyksiin on kyseiselld sivulla vastaus. Chatbottia kan-
nattaakin hyodyntda juuri niihin yleisimpiin kysymyksiin vastattaessa. Jos chatbot ei
osaa vastata kysymykseen, se osaa ohjata asiakkaan eteenpéin. (Chatbots in Customer
Service 2016, 7.) Nédin on toimittu Kuntarekry.fi-sivuston chatbotin palvelupolkua ra-
kentaessa.

Viestintadn ja vuorovaikutukseen liittyvissd elementeissd nousi esille my6s kaytto-
ohjeiden tirkeys sekd oheismateriaalin ja opastuksen tarjoaminen. Rekrytointipro-
sessin aikaisen asiakasviestinndn on tirkedi olla aktiivista seka erityisesti proaktii-
vista. Osa hakijakyselyn vastauksista sekd chat-yhteydenotoista kohdistui Kuntarek-
ry.fi-sivuston sijasta tydnantajaorganisaatioihin. Viestintddn ja vuorovaikutukseen
liittyvissd elementeissd nousi esille etenkin hakuilmoituksen informatiivisuus. Ha-
kuilmoitukset koettiin liian muodollisiksi ja hakuilmoituksiin toivottiin lisd4 tietoa
kohdeorganisaatiosta, jossa tyopaikka on avoinna. Voidaan paitelld, ettd asiakkaat
arvostavat hyvin laadittua hakuilmoitusta, josta selvidd etenkin tehtaville asetut
osaamisvaatimukset sekd se, millaista henkil6d ja persoonaa tehtdvddn haetaan.
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Asiakkaat haluavat mahdollisuuden tutustua paremmin mahdolliseen tulevaan tyon-
antajaansa.

Térkeidksi koettiin my6s rekrytointiprosessin etenemisesté tiedottaminen. Kunta-
alan olisi siis aika astua askel kohti modernia hakijakokemusta ja tiedostaa hyvin
hakijakokemuksen ja tyonantajamielikuvan merkitys rekrytointiprosessissa seka
yleisesti merkittavani kilpailutekijand. McCarthy ym. (2018, 147) mukaan tillaiset
yritykset onnistuvat palkkaamaan parhaat osaajat. Lisaksi hyvé hakijakokemus si-
touttaa paremmin ja tuo kustannussddstoja (Allden & Harris 2013, 44). Kuntarekry.
fi-sivustoa kayttéville organisaatioille voisi laatia ohjeistuksen onnistuneen hakijako-
kemuksen takaamiseksi sekd tarjota heille koulutusta.

Vastauksissa nousi esille my0s tarve personoituun ja kohdennettuun viestintaan.
Vastaajat toivoivat saavansa juuri heille kohdennettuja viesteji ja tai vinkkejd avoi-
mista tyOpaikoista. Chatbotin toiminta on tiarkedd kohdentaa rutiinikysymyksiin
vastaamiseen, jolloin ihmisilld on enemmaén resursseja vastata haastavampiin kysy-
myksiin, joissa saatetaan tarvita syvillisen osaamisen ja tiedon lisdksi myos esimer-
kiksi empatian osoittamista (Chatbots in Customer Service 2016, 5-7). Araujon (2018,
188) tutkimuksessa kuitenkin ilmeni, ettd chatbotin ihmisen puheen kaltaisilla replii-
keillakin on positiivinen merkitys asiakassuhteen rakentamisen ndkokulmasta. Car-
penterin (2013, 203) mukaan yksilollisesta hakijakokemuksesta on tulossa standardi
ja hakijat odottavat ajankohtaista, tdsmallistd ja ldpinakyvaad viestintad.

Voidaan todeta, ettd my0s rekrytoinnissa viestinndn kohdentaminen ja yksiléimi-
nen toimii hyvéni keinona markkinoida avoinna olevaa tydpaikkaa. Sivustolla voisi
olla asiakkaille esimerkiksi sopivuudenarviointitydkalu, jonka vastauksia voisi hyo-
dyntdd kohdennetussa viestinnéssd, kuten Ryan ja Derous (2016, 9-12) ehdottavat.
Digitaalisuus helpottaa reaaliaikaista vuorovaikutusta, jota tarvitaan asiakaskoke-
muksen parantamisessa (Blazquez 2014, 99-100). Asiakaskokemuksen mittaamista ja
suunnittelua kannattaakin hyddyntad myos rekrytointiin liittyvdn markkinoinnin
kehittdmisessi esimerkiksi valittaessa digitaalisessa palvelussa kaytettdvid viestinta-
kanavia.

Kuntarekry.fi-sivuston asiakkaita ovat sekd tyonhakijat etta tyonantajana toimivat
kunnat, kaupungit, kuntayhtymét sekd kuntien omistamat yritykset. On tirkeds, ettd
kaikille muodostuu mydnteinen asiakaskokemus. Toimeksiantajan olisi hyva luoda
tasmailliset ja tehokkaat asiakaskokemuksen mittarit rekrytointiportaalin asiakasko-
kemuksen kehittdmisté varten. Fileniuksen mukaan (2015, 92) palvelun kehittimisen
vuoksi on pystyttiva arvioimaan asiakaskokemuksen palvelun laatua seka tunnista-
maan osa-alueet, joissa voidaan suoriutua paremmin. Samoin Klaus ja Maklan (2013,
733) korostavat, ettd asiakaskokemuksen kehittamisen kannalta on tarkedaa maaritella
konkreettiset mittarit asiakaskokemuksen onnistumisen arvioimiseen. Myds verkko-
analysointityokaluja kannattaa hyodyntda asiakaskokemuksen mittaamisessa ja
suunnittelun virheiden toteamisessa (Kaur & Singh 2015,189). Toimeksiantajan vuo-
sittain toteuttama kysely sivustolla kdvijéille antaa varmasti hyvéa tietoa Kuntarekry.
fi-sivuston asiakaskokemuksesta. Voisivatko tismallisemmét ja useammin toteutet-
tavat toimenpiteet asiakaskokemuksen mittaamisessa toimia paremmin etenkin si-
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vuston joidenkin toimintojen kehittimisessd? Tarkemmin kohdennetut ja suppeam-
mat mittarit mahdollistaisivat laajaa kyselyd ketteraimman palvelutuotteen kehityk-
sen.

Toimeksiantajan on syyté harkita edelld mainittuja asiakaskokemuksen mittaami-
sen vilineitd myds chatbotin kehittimisen vilineend. Chatbottia voisi mahdollisesti
kéyttaa myos asiakaskokemuksen mittaamisessa niin, ettd kyselyn toteuttaa chatbot.
Zeroulan ja Lakhouajan (2018, 82) mukaan tekoélyyn pohjautuvat jarjestelmit tulevat
syrjayttimain sadnto- ja tietoperustaiset jarjestelmat. Tulevaisuudessa toimeksianta-
ja voikin kehittad chatbottia tekniikaltaan oppivaksi. Chabotin opetukseen voidaan
kayttda esimerkiksi kysymys- ja vastauspoolia, johon tukitiimi sy6ttad eteen tulevia
asiakastilanteita ja josta chatbot voisi oppia. Chatbottia voidaan siis kehittda kohti
niin sanottua hybridimallia, jolloin ihminen opettaa sitd tai jopa puuttuu sen keskus-
teluun tarvittaessa. Chatbotin keskustelupolkuja suunniteltaessa tulee olla yhta huo-
lellinen kuin tyontekijoitd kouluttaessa, koska molemmat edustavat organisaation
brandia. (Chatbots in Customer Service 2016, 9.)

Digitaalista asiakaskokemusta voidaan parantaa rekrytointiprosessin automati-
soinnilla. Tutkimuksemme lopputulos chatbotin keskustelupolkujen mallinnuksi-
neen antaa toimeksiantajan palautteen mukaan toimivan pohjan jatkokehittdd Kun-
tarekry.fi-sivuston chat-toimintoa automatisoiduksi chatbotiksi. Chatbot tulee ottaa
kéyttoon vaiheittain sekd sen testaamiseen ja viimeistelyyn on perusteltua kiyttad
aikaa. Marraskuussa 2018 Kuntarekry.fi sivustolla on kdynnissé sivustouudistus. Asi-
akkaiden nihtévilld on beta-versio uudesta sivustosta. Sivuston kehittimisessid on
hyodynnetty tissd opinnéytetyOssi tehtyé asiakaskokemusanalyysia ja kehittdmiseh-
dotuksia. Sivustolla on nyt kiytossa asiakaspalvelurobotti (chatbot), joka on kehitetty
tissd tyossi tehtyjen keskustelupolkujen pohjalta.

Tdma opinndytety0 antaa perustan jatkokehittad tyonhakijakokemusta ja rekry-
tointiprosessia digitalisaation keinoin. Jatkossa tulisi tutkia tyonhakijoiden suhtautu-
mista digitalisaation mukana tuoman tekniikan kiyttoon rekrytoinnissa etenkin
kotimaisilla rekrytointimarkkinoilla. Digitalisaatio mahdollistaa paljon, mutta digi-
taalisten palveluiden kehittdmisessa on tarkedd kuunnella asiakasta ja pitdd mielessé
onnistuneen asiakaskokemuksen tirkeys. Jatkotutkimusaiheena nousi esille myos
chatbot-toiminnon kéyttiminen monipuolisesti rekrytointiprosessin eri vaiheissa.

Chatbottia voisi tulevaisuudessa hyodyntad esimerkiksi ohjaamaan tyonhakijaa
tayttimadn tydhakemuksen. Hakemusta ei endi laadita varsinaiseen hakemuspoh-
jaan vaan chatbot voisi kysyd hakemukseen tarvittavat tiedot ikdan kuin keskustele-
malla tyonhakijan kanssa. Luonnollisen kielen kisittely (NLP) mahdollistaa myds
chatbotin kehittdmisen niin, ettd virtuaaliassistentti (chatbot) toimii haastattelijana.
Siind Chatbot esittdd kysymykset ddneen ja tydnhakija vastaa chatbotille danen. Op-
piva chatbot voisi myds opastaa sopivan avoimen tyopaikan 16ytamisessa. Jos kysei-
nen keskustelupolku rakennettaisiin niin, ettd saataisiin ymmarrys esimerkiksi haki-
jan kokemustaustasta, kiinnostuksen kohteista ja sijainnista, voisi chatbot ehdottaa
niiden perusteella sopivia tyopaikkoja.
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Rekrytointi itsessddn nahdadn monesti hyvin inhimillisend prosessina ja esimer-
kiksi hakijan organisaatiokulttuuriin sopivuutta voi olla haasteellista arvioida teko-
alyn turvin. Teknologiaa voidaan hyddyntéd parhaiten sellaisissa rekrytointiproses-
sin vaiheissa, joissa tilannetajua ei tarvita. Jos esimerkiksi tiedetadn tarkasti, minka-
laista osaamista ja kokemusta hakijalta kaivataan, voidaan alustava karsinta tehda
teknologian avulla. Vaarana on kuitenkin se, ettd kaikki sopivat hakijat eivit tule
huomatuksi tatd kautta, jos kriteerit on mééritelty tarkkaan niitd pohtimatta. Tulevai-
suudessa voitaisiin my0s tutkia tekodlyn kdyton eettisyyttd ja luotettavuutta rekry-
tointiprosessissa.

TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUS

Tutkimus perustui toimeksiantajalta saatuun aineistoon ja sen kohderyhmina olivat
Kuntarekry.fi-sivuston kévijat. Kuntarekry.fi-sivustolla olleeseen hakijakyselyyn vas-
taaminen perustui vapaaehtoisuuteen. Hakijakysely oli sivustolla avoinna 26.1.—
20.2.2017 vilisen ajan. Vastausten kokonaisméird oli 465 kappaletta. Vastausten ko-
konaismadrdd voidaan pitdd heikkona suhteessa toimeksiantajan ilmoittamaan vii-
koittaiseen kdvijamaarian sivustolla. Tuloksissa tulee kuitenkin ottaa huomioon, ettd
péivittdinen kavijamadra sivustolla voi vaihdella suurestikin ja sithen vaikuttaa kun-
ta-alalla muun muassa koulujen lukuvuosikierto. Tutkimuksen tavoitteita ja tutki-
musongelmia ajatellen kokonaisvastaajamaard oli riittavd. Tutkimuksen luotetta-
vuutta (validiteetti) lisdsi my6s hakijakyselyn avointen vastausten suuri mééra. Toi-
meksiantaja toimitti tutkimusta varten aineiston Kuntarekry.fi-sivuston chatissé ky-
sytyistd kysymyksisté ja vastauksista Excel-muodossa. Aineisto oli kerdtty vuonna
2018 tammi- ja maaliskuun vililld. Aineisto sisdlsi yhteensd 267 rivid tietoa, joista
rajattiin pois yksitoista epaselvad kommenttia.

Laadullinen aineisto mahdollistaa monien erilaisten tulkintojen tekemisen (Ala-
suutari 2011, 87-89). Taman tutkimuksen luotettavuutta lisda se, ettd tutkimustulok-
sia on analysoinut ja tulkinnut kolme henkil64. Télloin voidaan puhua triangulaati-
osta, joka tarkoittaa sitéd, ettd mukana on useampia tutkijoita tai tutkimuksessa on
kéytetty useampia metodeja. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 228.) Tutkimuksen
luotettavuutta lisid myds se, ettd asiakaskokemusta analysoitiin sekd hakijakyselyn
ettd chat-yhteydenottojen perusteella. Satunnaisotannalla keritty aineisto lisdd luo-
tettavuutta (Metsémuuronen 2006, 45). Tdiméan tutkimuksen aineisto on keritty net-
tisivulla olleella avoimella kyselylla.

Tutkimusprosessi on kuvattu yksityiskohtaisesti, mikd myds lisdd tutkimuksen
luotettavuutta. Tutkimusaineistoa voidaan pitda riittivind, koska avoimia vastauksia
tai yhteydenottoja oli yhteensd 732 kappaletta. Aineistossa nikyi Eskolan ja Suoran-
nan (2003, 62-64) mainitsema saturaatio, koska samankaltaiset vastaukset tai sa-
maan aiheeseen liittyvit chat-yhteydenotot toistuivat usein. Aineiston analyysia voi-
daan pitda kattavana, koska tulkintoja ei ole tehty yksittdisten havaintojen perusteel-
la, vaan aineisto on luokiteltu teemoihin teoriapohjaisesti. Siten timén tutkimuksen
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analyysi voidaan toistaa (reliaabelius). (Mikeld 1990, 52-58.) Tutkimuksen toistetta-
vuutta heikentdi se, ettd hakijakysely sekd muu toimeksiantajan toimittama aineisto
koski Kuntarekry.fi-sivuston toimintaa ja ominaisuuksia. Tutkimustulokset ovat kui-
tenkin digitaalisen asiakaskokemuksen nakokulmasta yleistettdvissd ja monistetta-
vissa erilaisiin digitaalisiin rekrytointiprosesseihin seké digitaaliseen asiakaskoke-
mukseen yleisesti. Lisdksi chatbotille rakennettuja keskustelupolkuja voidaan kayttaa
malleina kehitettdessa keskustelupolkuja erilaisiin asiakaspalvelutilanteisiin.

Téamén tutkimuksen tekijoilld ei ole vahvoja sidonnaisuuksia toimeksiantajaan.
Tdma lisdd havaintojen luotettavuutta ja puolueettomuutta sekd vihentdd ennakko-
oletuksia (Tuomi & Sarajérvi 2018, 158-160). Validissa tutkimuksessa kysymykset mit-
taavat oikeita asioita (Metsamuuronen 2006, 56). Tassd tutkimuksessa rakennettiin
keskustelupolkuja chatbotin ohjelmoimista varten, mihin tarvittiin tietoja ongelmal-
lisista kohtaamispisteistd asiakkaiden palvelupoluilla. Tarvittava tieto saatiin chat-
yhteydenotoista sekd hakijakyselystd. Lisdksi selvitettiin asiakaskokemusta edelld
mainituista aineistoista. Tutkimusta voidaan pitdd validina, vaikka hakijakyselyn
kysymyksié voisi jatkossa tarkentaa ja kohdistaa paremmin kaikkiin asiakaskoke-
muksen muodostumisen elementteihin.
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Liite 11 (5) Hakijakysely

kuntarekry''.fi

Tervetuloa osallistumaan Kuntarekry.fi-sivuston kdyttdjdkyselyyn!

1. Tulitko sivustolle *
& Tyénhakijana /
tyéntekijdng
© Tyénantajana

2. Ammattiala, josta olet kiinnostunut *
[woit valita useita vaihtoehtoja)

 Hallinto- ja toimistotyd
[~ Opetus- ja kulttuuriala
Sosiaaliala

Tekninen ala

Terveydenhuoltoala

3. Kuinka usein asioit Kuntarekry.fi -sivustolla? *
PEivittdin tai |5hes péivittdin

Kerran vilkossa tai |3hes viikoittain

Muutaman kerran kuukaudessa

Noin kerran kuukaudessa

Muutaman kerran vuodessa tai harvermmin

o Bw B e B B |

Tama on ensimmadinen kerta

4. Mita tietoa etsit/toimintoja teet Kuntarekry.fi -sivustolta? *

[woit valita useita vaihtoehtoja)

[T Katselen avoimia tyépaikkoja

[~ Taytan hakulomakkeita/ldhetin tyépaikkahakemuksia

[~ P&Eivitian omaa profiiliani

Paivitan kaytettavyyskalenteriam

Etsin yleistd tietoa kunta-alan organisaatioista ja tyoskentelemisesta kunta-alalla
Etsin yleistd tietoa tydnhausta

Luen uutisia, blogeja, tydnantaja- tai ammattiesittelyja

A7

__ Jotain muuta,
mita? |
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Liite 1 2 (5) Hakijakysely

5. Millaisia avoimia tydpaikkoja etsit Kuntarekrysta?

—

Vakituisia tydtehtdvia

™ Maidraaikaisia tydtehtivia

&

Lyhytaikaisia sijaisuuksia tai keikkatditd

™ Kesdtydpaikkoja

™ Hanoittelupaikkoja

[T Oppisopimuspaikkoja

6. Kuntarekry.fi -sivustolla on tydnhakijoille erilaisia ohjeita mikali hakutilanteessa tulee eteen
ongelmia. Valitse ne kohdat jotka sopivat sinuun:

—_—

En ole tarvinnut ohjeita hakulomakkeen lIdhettdmiseen.
Olen |Gytanyt usein kysytyt kysymykset.

En ole laytéanyt usein kysythyid kysymyksia.

Olen ldytényt tyénhakijoille tarkoitetut chjevideot.

En ole laytdnyt tydnhakijoille tarkoitettuja ohjevideoita.
Olen kayttdnyt chat-toimintoa ja kysynyt sieltd ohjeita.
En ole kdyttdnyt chat-toimintoa.

Qlen ollut tydpaikkailmoituksessa mainittuun tydnantajaan yhteydessa ja kysynyt ohjeita
hakemuksen Idhettdmiseen.

En ole ollut tydpaikkailmoituksessa mainittuun tydnantajaan yhteydessa.
Olen ollut yhteydessd Kuntarekryn asiakastukeen.

En ole ollut yhteydessd Kuntarekryn asiakastukeen.

7. Onko etsimasi tiedon loytaminen Kuntarekry.fi:std (jos valitset kohtalaisen vaikeaa tai vaikeaa,
kerro miksi)

{

™

Helppoa

Kohtalaisen helppoa
Kohtalaisen

vaikeaa |

Vaikeaa |

En osaa sanoa

8. Asioitko Kuntarekry.fi -sivustolla *

@ pdivittdin tai |3hes paivittain

kerran vilkossa tai [dhes vilkoittain
muutaman kerran kuukaudessa
korkeintaan kerran kuukaudessa
muutaman kerran vuocdessa tai harvemmin

ensimmdistd kertaa
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9. Tulithko Kuntarekry.fi -sivustolle *

I
[woit valita useita vaihtoshtoja)

[~ julkaistaksen tydpaikkailmoituksen Kuntarekryssa

[T etsidkseni tietoa Kuntarekryn tuotteista, palveluista tai koulutuksista
[~ etsidkseni hintatietoja Kuntarekryst3d

[~ etsidkseni yleististoa Kuntarekrysta

 etsidkseni tietoja Kuntarekryn asiakkaista

[~ etsidkseni markkinointimateriaalia

[~ katsomaan oman orgamsaationi ilmoitusta / ilmoituksia

[~ muun syyn vuoksi

10. Etsimini tiedon ldytaminen Kuntarekry.fizstd on: (jos valitset kohtalaisen vaikeaa tai vaikeaa,
kerro miksi) *

[5 = |8ysin etsimani hyvin helposti ... 1 = en |Gytdnyt lainkaan)

' Helppoa
™ Kohtalaisen helppoa

" Kohtalaisen vaikeaa |

= vaikeaa |

' En osaa sanca

11. Onko Kuntarekry.fi -sivuston sisdlté sinulle hyodyllista?

© kylla

' Ei. Toivoisin lisd3 tietoa |

Tietoa on lilkaa,
silla |

12. Mikd Kuntarekry.fi -sivustolla on parasta?
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13. Mikd Kuntarekry.fi -sivustolla on huonointa?

14. Dletko koskaan lisannyt tydpaikkailmoitusta suosikiksi?

C kylla
© En

15. Mika tydnhakusivusto on mielestdsi helppokayttdisin?

16. Milld tydhakusivustolla on mielestdsi mielenkiintoisin sisdlta?

17. Seuraatko Kuntarekryd myds

[~ Facebookissa (www.facebook.com/kuntarekry)

[T Twitterissad (www.twitter.com/kuntarekry)

™ LinkedInissa (www.linkedin.com/company/3274993)

[~ Instagramissa (https:/fwww.instagram.com/kuntarekry)
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18. Muut terveisesi Kuntarekryyn

19. Yhteystietonsa jattaneiden vastaajien kesken arvomme Finnkinon leffalippuja (5kpl kahden lipun
pakettia). Lue tietosuojaseloste.

Kysely kasitelldan anonyymisti, eikd yhteystietoja liitetd missdan vaiheessa vastauksiin, Tietoja ei mydskaan luovuteta
ulkepuslisille tahoille.

Etunimi |

Sukunimi |

Puhelinnumera |

Sahképostiosoite |

0% valmiina
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Virpi Invenius & Tiina Karja-Lahdensuu

Tavoitteena asiakaslahtoiset
digipalvelut sote-alalla -
asiakaskokemuksia

Digitalization will change the service structure. Elderly people with various illnesses
will be treated more often in their homes and assisted also by digital means. Yet, they
may lack internet access or skills needed to use digital services. The aim of this study
was to collect customer and employee experiences from the social and health care
sector related to digital service use. The purpose of this study was primarily to under-
stand more the elderly home care customer needs and secondly to support launching
of digital services.

The research was implemented according to the qualitative case study process with
three different approaches in June - September 2018. At first a theme interview was
used to collect information from a family attending hospital, private and communal
care on how they had experienced health care services including digital services. Se-
condly, according to the principles of a half structured survey,14 elderly home care
customers were presented with digital services and asked whether they might consi-
der using some of them. The third group consisted of six home care employees who
were asked by using a half-structured Google Forms survey, how they perceived digi-
tal services to be used as a part of regular home care and whether they themselves
would like to use digital services as a part of their daily work.

Digital services have been traditionally adapted to health care from a technical
point of view and solutions have not always been user-friendly. The findings of this
research indicate that the elderly may use digital services if they have the skills nee-
ded, help available, and if the solutions are easy to use. The information must be up-
to-date and available. Poorly functioning programs reduce motivation. Customer
intimacy and orientation are needed while developing new services.

Keywords: digitalization, digital services, wellness technology, customer orientation
and customer intimacy
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JOHDANTO

Kehittdmistehtdvan tarkoituksena oli kerité tapaustutkimuksen avulla kokemuspe-
rdisté tietoa sosiaali- ja terveydenhuollon (sote) asiakkailta ja tyontekijoiltd digisote-
palvelujen kehittimiseen ja kdyttdonottoon liittyen. Kerdttdvan tiedon avulla tavoit-
teena on ymmartdid enemmain asiakkaiden tarpeita ja toisaalta pyrkid edistimdin
digitaalisten palvelujen kiyttoonottoa. Digitalisaatio mahdollistaa tekodlyn, robotii-
kan sekd automatiikan hyodyntamisen hoitotyossa, minké avulla hoitajien tyopanos-
ta ja osaamista voidaan kohdentaa uudella tavalla kustannustehokkaasti (Kangas-
niemi, Pietild & Higgman-Laitila 2016, 42). Teknologisia ratkaisuja on kehitetty tek-
nologiajohtoisesti palvelun kiyttdjan ndkokulman sijaan, mika on hidastanut digipal-
velujen kayttoonottoa erityisesti sosiaali- ja terveydenhuollossa (Hathaway & Roth-
well 2015). Nykyéddn uusien palvelujen kehittdmisprosessissa korostetaan asiakaslah-
toisyytta sekd tyontekijoiden osallisuutta.

Kehittdmistehtdvan avulla on pyritty osallistamaan kotihoidon asiakkaita ja koti-
palvelun tyontekijoitd digipalvelujen kehittimiseen ja kdyttoonottoon harvaan asu-
tulla alueella. Osallistamisella tarkoitetaan asiakkaan kuulemista ja vaikutusmahdol-
lisuuksien huomioimista. Osallistamalla asiakkaita ja tyontekijoitd lisatddn samalla
heidén tietoisuuttaan digisotepalveluista sekd mahdollistetaan asiakkaan omaa aktii-
visuutta hoidossaan (Matthies, Kattilakoski & Rantamaki 2011, 10-11, 77). Kehittdmis-
tehtdvin tutkimuksellinen osuus kohdistettiin Osuuskunta Sompion Téhden asiak-
kunnassa asuvaa omaishoitajaa. Kokemuksellista asiakastietoa kerdttiin digitaalisten
palvelujen kokeilujen yhteydessd laadullisen tutkimuksen keinoin. Laadullinen tieto
antaa lissymmarrystéd asiakkaan kokemuksesta. Tutkimus tapahtui kohdejoukon ai-
dossa elinympéristossa.

Tutkimuskysymykset olivat:

1. Millaisia digisotepalveluja on ja olisi saatavilla kansalaisille?

2. Millaisina uudet hoitokdytédnteitd muuttavat digipalvelut koetaan?

3. Mité asiakkaat odottavat Lapin keskussairaalalta digipalvelujen suhteen?

Uusia digipalveluja kehitettdessd on asiakastiedon kerddminen tarkeda, jotta digipal-
veluista saadaan alusta alkaen helppoja kéyttda ja asiakkaiden tarpeisiin vastaavia
palveluja. Digitalisaatiota ja digitaalisten palvelujen implementointia sotealalla voi-
daan edistad hyvinvointiteknologisten ratkaisujen avulla ja samalla tukea yksilon it-
sendistd selviytymistd sekd edistda kuntoutusta ja hoitoa. (Ahtiainen & Auranne 2007,
9-10; Alakdrppd 2014, 20). Ikddntyville vdestolle pyritddn 16ytimdan uusia keinoja
monipuolisen tuen tarjoamiseksi kotiin. Erilaiset digitaaliset palvelut kotiin tulevat
olemaan yksi osa palveluja. (Pohjois-Suomen Sosiaalialan Osaamiskeskus 2018, 7-8,
62.) T4lld hetkelld suurin osa idkkdammista kotihoidon asiakkaista ei ole itse kéytta-
nyt tietokonetta. Asiakkaiden voi olla vaikea ymmartda, mitd digitaaliset palvelut
voivat tarkoittaa heiddn kohdallaan.
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Sodankyldn kunta on ollut aktiivisesti mukana sotehankkeissa kehittadkseen pal-
veluja harvaan asutulla alueella. Osuuskunta Sompion Tdhti tuottaa kotiapu- ja hoi-
vapalveluja padsadntoisesti Sodankylan alueen kylissd ja haluaa osaltaan olla kehitta-
massé palveluja. Digitaalisia sotepalveluja on kehitetty Suomessa 2010-luvun lopulla
ja niitd jalkautetaan enenevissd madrin kdytantoon. Pilotointivaiheessa olevat Oma-
olo-palvelut ODA-hankkeeseen liittyen ovat yksi merkittdvd uudistus, jossa Sodanky-
ldn kunta on myds mukana. (Virtuaalisairaala 2018; Kuntaliitto 2018; Kurki & Pouta-
nen, 2017; ODA-projekti 2018; Omaolo 2018; Kaivo-Oja 2016, 74-98; Pohjois-Suomen
Sosiaalialan Osaamiskeskus 2018, 6, 64-69; Eskola 2007, 142-149; Lapin SoTe Digita-
lisaation tiekartta 2016, 19, 22—27).

TOIMINTAYMPARISTO

Digimurros sosiaali- ja terveydenhuollossa

Digimurros vaikuttaa voimakkaasti sosiaali- ja terveydenhuollon kdytantdihin ja pal-
veluihin. Digitaalisten palvelujen sekd muun teknologian kéytto luovat mahdollisuu-
den tarjota asiakkaille yhd monimuotoisempia palveluja. Digisotepalvelujen kehitti-
misessd tarvitaan myos eettistd pohdintaa, koska sotealalla késitellddn ihmisten hy-
vin henkilokohtaisia terveyteen ja sairauteen liittyvii tietoja (Helkio, Kautonen, Riip-
pa & Ronkkd 2016, 52-54; Kaivo-Oja 2016, 74-98). Pyrkimyksend on luoda yha alyk-
kdampiad terveydenhuollon toimintoja hyodyntdmalla robotiikkaa ja digitaalista
alustataloutta (Kaivo-Oja, Virtanen, Jalonen, Stenvall & Wallin 2016, 1-7). Sotealan
ammattilaisilla on velvollisuus ja mahdollisuus auttaa hyvinvointiteknologian kehit-
tamistd ja kdyttoonottoa eettisyyden- ja inhimillisyyden nédkokulmat huomioiden
(Suhonen, Ahtiainen & Siikanen 2007, 29). Eettisid ohjeita Suomessa antaa Valtakun-
nallinen sosiaali- ja terveysalan eettinen neuvottelukunta (ETENE). Teknologiaa tu-
lisi ottaa kédytt6on terveydenhuollossa siten, ettd se edistdd potilaan, ammattilaisen ja
koko organisaation hyvaa. Tarkoituksena on tehda tydsta luotettavampaa ja sddsta-
vampid sekd kohdentaa inhimillisid voimavaroja oikein. (ETENE 2018; Leino-Kilpi &
Stolt 2016, 161-169; Quentin ym. 2017; Ahonen, Kinnunen, Kouri, Liljamo & Saranto
2016, 232.) Ihmiselld tulee olla oikeus kayttésd jaljelld olevia kykyjddn esteettomasti ja
yksityisyyttd kunnioittaen (Topo 2007, 39).

Terveydenhuollossa digitalisaatio on alkanut jo yli 35 vuotta sitten ja se on tuonut
mukaanaan paljon haasteita (Kauhanen, Kulvik, Kulvik, Maijanen, Martikainen &
Ranta 2012, 81-57; Leino-Kilpi & Stolt 2016, 161-169; Helkié ym. 2016, 52-54; Topo
2007, 39; Kangasniemi ym. 2016, 41-42). Terveysteknologiaan liittyvit innovaatiot on
tuotu terveydenhuoltoon alan ulkopuolelta (Hathaway & Rothwell 2015). T4ll6in tek-
nologian kehitys ja sen kéytto ovat usein irrallaan tekemisen kontekstista. Tdma on
yksi syy siihen, miksi tekniset ratkaisut etenkin hyvinvointiteknologian alueella jaa-
vit usein kdyttamattd tai ne toimivat huonosti kdytdnnon tyossd (Alakdrppi 2014, 5;
Melkas & Pekkarinen 2014, 209, 221). Teknologiaa tulisi kehittdd monialaisesti yli
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rajojen (Eisenbach 2017; Eskola 2007, 148; Rity, Huovinen & Haatainen s.a, 5, 27) ja
hyvinvointiteknologian kéaytdssd on tarpeen huomioida yha enemmén my6s hoiva- ja
hoitotyontekijoiden nikokulmaa (Melkas & Pekkarinen 2014, 216; Ahonen ym. 2016,
232).

Palvelutuotanto muuttuu yhé digitaalisemmaksi ja robotiikka tulee osaksi hoito-
tyotd. Robotiikan kayttdonotolla hoitotydssa on tavoitteena lisdtd palvelujen tehok-
kuutta ja taloudellisuutta. (Lehti, Rouvinen & Yld-Anttila 2012, 5-15). Digitaalisista
sotepalveluista alkaa olla jo jonkin verran kdytdnnon kokemusta. Caritas-palveluta-
lossa on asennettu antureita kerddmaén tietoa asukkaiden paivittiisista toiminnoista,
jolloin hoitotoimenpiteitd voidaan kohdentaa paremmin yksilollisten tarpeiden mu-
kaan. VIT:n kehittima4 puettavaa tai dlyvaatteisiin liittyvaa tekodlyteknologiaa kay-
tetddn syddnpotilaiden kotihoidossa. Alyvaatetuksen avulla voidaan monitoroida
useita asioita yhtd aikaa reaaliaikaisesti. (Rannikko 2017, 48-55; Saarikko 2017, 72-74).
SENDoc- projektissa selvitetdan, saadaanko puettavasta sensoriikasta apua ikadnty-
neiden palveluihin pohjoisen harvaan asutuilla ja etdisilla asuinalueilla. Projektia to-
teutetaan moniammatillisessa tiimissa yli organisaatiorajojen. (SENDoc 2018; Ala-
maki 2018.)

Omien terveystietojen seuranta on jo osittain arkipdivad. Tyontekijéiden osallistu-
minen oman tyonsa tutkimiseen ja tuotekehitykseen auttaa saamaan digisotepalve-
luista tyontekijoité ja asiakkaita paremmin palvelevia sovelluksia. Samalla timi aut-
taa hoitotyon kehittimisessi. Robotiikan hyodyntamisestd tuotetun tyon vaikutuk-
siin ei viela ole saatavilla tarpeeksi tutkittua tietoa. (Kangasniemi ym. 2016, 41-42.)
Tekodlyn, robotiikan ja etdpalvelujen avulla on mahdollista parantaa hoidon saantia.
Geenitestauksen avulla pyritddn 16ytdimaan tdsmahoitoa sairauksiin ja ldakari voi
madrdtd heti oikeaa lddkehoitoa potilaalle hyodyntdmailld tekodlyd. Asiakkaalle saa-
daan nopeammin oikea diagnoosi ja sithen liittyva yksilollinen hoito, mika vahentaa
ladkekokeilujen tarvetta. (Pakkala 2018; Ray & Fagnani 2017, 10-12; Jorgensen 2008,
57, 61.) Teknologisten vélineiden kayttoonotolla ja etdteknisilld innovaatioilla pyri-
tdan osallistamaan asiakkaita omaan hoitoonsa paremmin (Oikarinen, Turpeennie-
mi & Poikela 2015, 16-17; Quentin ym. 2017; Omaolo 2018; ODA-projekti 2018; Kurki
& Poutanen 2017).

Sidosryhmat harvaan asutulla alueella

Lapin keskussairaala, Sodankylan kunta ja Osuuskunta Sompion T4hti ovat toistensa
luonnollisia sidosryhmii, jotka haluavat luoda alueellaan digipalveluihin liittyvia uu-
sia kaytdnteitd. Tutkimuksen avulla on tarpeellista kerétd kiyttdjien kokemuksia
myds siitd, miten he kokevat uusien teknologisten palvelujen kiyttamisen osana omaa
elamédnsa (Sihvo 2018). Digipalvelut voi olla vaikea ymmartia kisitteend. Asiakkail-
la voi olla huoli siitd, miten sotepalvelut jarjestetddn tulevaisuudessa, silld osa vées-
tostd ei kéytd tietokonetta tai dlykdnnykkad, joiden avulla digipalveluja voi saada.
Digipalveluja kehitettdessd tarvitaan asiakaskokemusta sekd asiakkaiden osallista-
mista, jotta tuotettavista palveluista tulee asiakkaan kannalta ymmarrettavii ja toi-
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mivia eikd perinteisid organisaatiolahtdisid palvelukokonaisuuksia (McColl-Kennedy
& Payne 2016, 268-269; Breidbach, Antons & Salge 2016, 458). Toimeksiantajana talle
opinnaytetyolle toimi Osuuskunta Sompion Téhti, joka toimii laheisessé yhteistydssa
Sodankyldan kunnan kanssa.

Sodankyld on pinta-alaltaan Suomen toiseksi suurin kunta, jossa asuu 8 545 ihmis-
td 29 eri kyldssd. Videstotiheys on siten 0,76 asukasta / km? Viesto ikdantyy nopeasti.
Syntyvyys on suhteessa edelleen pienempéd verrattuna vdestén kuolleisuuteen ja
muuttotappioon. (Tilastokeskus 2018.) Pisimmit matkat kylistd kunnan keskustaan
terveyskeskukseen, kauppaan tai muuta asiointia varten ovat jopa 9o kilometria. So-
dankyldn kunnan visiona on olla vuoteen 2020 mennessé kasvava ja kansainvilinen
Keski-Lapin asiointi- ja palvelukeskus (Sodankyldan kunta 2017 a).

Lapin keskussairaala (LKS) Rovaniemelld tuottaa erikoissairaanhoidon palvelut
Lapin alueella. Lapin sairaanhoitopiiri muodostuu 15 kunnan omistamasta kuntayh-
tymastd (kuvio 1). Lapin sairaanhoitopiirissd asiakkaat asuvat harvaan asutulla
alueella ja pienissd taajamissa, matka keskussairaalaan voi olla jopa 450 kilometria.
Ikadntyneiden osuus alueella on neljannes koko véestostd. (Lapin sairaanhoitopiiri,
s.a.) Siten uusien digitaalisten sotepalvelujen tarjoaminen alueella kotisohvalle kaiken
ikaisille voi olla yksi uusi mahdollisuus nopeuttaa hoidon ja palvelujen saantia kus-
tannustehokkaasti.

Kuvio 1. Lapin keskussairaalan toimialue (Lapin sairaanhoitopiiri, s.a.).

ASIAKASLAHTOISIA DIGISOTEPALVELUJA KEHITTAMASSA

Asiakaslahtoisyys

Téssd artikkelissa késitelladn asiakaslahtoisyyttd, joka sisdltda myos asiakasldheisyy-
den kisitteen sotealan nakokulmasta. Nama késitteet on maaritelty artikkelin yhtei-
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sessd tietoperustassa yleiselld tasolla. Organisaation toiminnan perustana ovat arvot.
Toiminta voi olla asiakaslahtoista vasta sitten, kun se on tietoinen asiakkaidensa tar-
peista ja siitd, mika asiakkaille on tarkedd. Asiakaslaheisyyden tulee nakya organisaa-
tion kaikilla tasoilla palvelujen tarpeen kartoituksessa ja vaikuttavuuden mittaami-
sessa. Organisaation on tarpeen olla mukana asiakasrajapinnassa. (Selin & Selin 2005,
85-191; Sariola & Martinsuo 2014, 66 —67, 84—85; McColl-Kennedy, Cheung & Ferrier
2014, 269; Innokylé 2018.)

Asiakkaan mukaan ottaminen organisaation palvelujen kehittamisen kartoittami-
sesta sen arviointiin auttaa muokkaamaan toimintaa yha asiakasldheisemmaiksi (Sa-
riola & Martinsuo 2014, 66-67, 84-85; Virtuaalisairaala 2018; McColl-Kennedy &
Payne 2016, 269; Breidbach, Antons & Salge 2016, 458). Kehittdmistyota tulee tehda
palveluihin osallistuvien sidosryhmien jisenid kuunnellen ja tarpeita huomioiden
(Pohjois-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus 2018, 69). Huomioimalla asiakkaan né-
kokulma on mahdollista rakentaa entistd tehokkaampia ja kustannusvaikuttavampia
palveluja (Breidbach, Antons & Salge 2016, 458. Asiakaslaheisyys néyttiytyy konk-
reettisena toimintana esimerkiksi vuonna 2018 julkaistussa asiakkaiden osallistumi-
sen toimintamallissa, jota voidaan hyddyntéa hoitoty6n kehittamisessa. (Sihvo, Isola,
Kivipelto, Linnanmaki, Lyytikdinen & Sainio 2018, 12-15, 38—41.) Sodankyldn kun-
tastrategian tavoitteissa on méaaritelty palvelutuotantoa kehitettdvan asiakasldhtoises-
ti. Asiakkaita osallistetaan omatoimisuutta lisdavien ratkaisujen avulla ja mitataan
asiakastyytyviisyyttd. (Sodankyldn kunta 2017 b, 10-11.)

Asiakasldhtdisyys on yksi eettisistd arvoista, jonka tulisi nidkyé sotealan jokapéivai-
sessd toiminnassa. Asiakasldhtoisyys on my6s yksi maineeseen vaikuttava tekija seka
mittari palvelujen kehittdmiseen. Organisaation toimintakulttuuri on muutosproses-
sissa, jolloin tarvitaan uutta osaamista toimintatapojen muuttamiseksi tulevaisuuden
vaateita varten. (Brown 2012, 125; Storey & Larbig 2018, 101; Lucas & Kline 2008, 286.)
Tarvainen (2017, 57) korostaa, ettd asiakasniakokulman huomioiminen palveluproses-
sien kehittdmisessd muovaa tiedon uudelleen rakentumista seké palvelukaytantdjen
valtarakenteita. Useassa laissa ja asetuksessa on korostettu asiakkaan ja palvelun
kéyttdjan osallisuutta sekéd heiddn vaikutusmahdollisuuksiensa huomioimista (Laki
sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestimisesti, luonnos 2016; Sosiaali- ja terveysminis-
teri6 2011, 11; Laki potilaan asemasta ja oikeuksista 1992/785). Digitaalisiin palveluihin
liittyy myds uusia riskitekijoitd. Ladketieteelliset laitteet, jotka jollakin tavalla ovat
yhteydessd verkkoon, ovat kohteita kyberturvallisuusuhkille. Potilasvahinkojen méa-
rd voi kasvaa ja aiheuttaa samalla suurta taloudellista vahinkoa. (Clarke 2018, 84, 87).

Hyvinvointiteknologia digisotepalvelujen kehittimisessa

Hyvinvointiteknologia (technical aid, assistive technology) on laaja kasite, jonka
kaytto ei ole vield vuoteen 2018 mennessé vakiintunut. Hyvinvointiteknologia koos-
tuu sellaisista tietoteknisistd ja teknisistd ratkaisuista, joiden avulla pyritdan yllapita-
maédn ja parantamaan ihmisten terveyttd, toimintakykya ja hyvinvointia. Sosiaali- ja
terveydenhuollossa se tarkoittaa erityisesti niitd tietoteknisid ja teknisid valineit,
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joilla voidaan ennaltaehkdistd sairauksia seka toteuttaa kuntoutusta ja hoitoa eli tukea
yksilon itsendistd selviytymistd. Digisotepalvelut koostuvat esimerkiksi apuvélinetek-
nologioista, informaatio- ja terveys- teknologioista seka asiakas- ja potilastietojarjes-
telmistd. (Ahtiainen & Auranne 2007, 9-10; THL 2012, 19.) Alakirppa (2014, 20) tis-
mentid, ettd voidaan puhua myos terveydenhuollon teknologiasta (healthcare techno-
logy), kotihoidon teknologiasta (homecare technology) ja apuvilineista (assistive de-
vices). Myos termilld eHealth tarkoitetaan sahkoisi terveydenhuoltopalveluja (Holo-
painen 2015).

Teknologian kehitys ja sen kdytto on ollut usein irrallaan tekemisen kontekstista ja
tdma on ollut yksi syy, miksi tekniset ratkaisut sotealalla ovat jadneet kdyttdmatta tai
ne toimivat kdytdnnossd huonosti (Alakdrppé 2014, 5; Hathaway & Rothwell, 2015;
Melkas & Pekkarinen 2014, 209, 221). Uusilla digipalveluilla on tarkoitus tdydentd
olemassa olevia toimivia palveluja. Valtakunnalliset digisotepalvelut mahdollistavat
kustannusvaikuttavan toiminnan luomista ja lisdavit palvelujen saatavuutta uudista-
malla palveluprosesseja (Hypponen, Hyry, Valta & Ahlgren 2014, 6, 74-82; Heikkinen
2018). Toimintojen tehostuessa kustannukset laskevat, ja on mahdollista seurata hoi-
don laatua seki toteuttaa nopeammin ndyttdon perustuvia interventioita. (Lintonen
& Konu 2013, 11-30).

Teknologiaa tulisi kehittdd monialaisesti yli toimialarajojen (Eisenbach 2017; Esko-
la 2007, 148; Rity ym. s.a., 5, 27) ja hyvinvointiteknologian kaytossé olisi tirkeda huo-
mioida enemman myos hoitotyontekijoiden ndkokulmaa (Melkas & Pekkarinen 2014,
216). Isot toimintakaytantdjen muutokset vaativat hyvaa henkilokunnan ja asiakkai-
den perehdyttamistd hyvinvointiteknologisten laitteiden kaytt6on, jotta mittaustu-
loksista saadaan luotettavia. Erityisesti kasvokkain tapahtuva perehdytys on koettu
tarkeaksi. (Erkkola-Anttinen 2018, 1986; Brown 2012, 126.)

Terveysteknologiaa ja hyvinvointiteknologiaa kédytetdan usein rinnakkaisina kasit-
teind. Terveysteknologiasta ei ole olemassa virallista méaritelméa terveydenhuoltoa
valvovan viranomaisen mukaan. Hyvinvointiteknologiatuotteet ovat yleensi kulutta-
jille tarkoitettuja sovelluksia. Terveysteknologisia ratkaisuja myyddan terveydenhuol-
toon, jolloin niiltd vaaditaan viranomaisvaateiden mukaista dokumentaatiota ja CE-
merkintd. Kdyttotarkoitus maarittad, kumpaan luokkaan sovellus kuuluu. (Hassinen
2018, 2.) Terveysteknologisista sovelluksista 16ytyy Suomesta runsaasti erilaisia esi-
merkkejd. KaikuHealth on kehittinyt yhdessd asiakkaiden ja terveydenhuollon am-
mattilaisten kanssa tekodlypohjaista sovellusta eturauhassydvin oireiden ja hoidon
seurantaan. Sovelluksen kuvio 2 kuvaa hyvin sitd, milld tavalla tekodlyd pyritddn hyo-
dyntdimaédn erilaisissa digisotepalvelujen kehittimishankkeissa. Etapalvelu voi olla
lahipalvelua, jolloin asioidaan rauhassa kotona. Tekodly analysoi raportoituja oireita
antaen hilytteitd oireista henkilokunnalle tai suosituksia itsehoidosta tavanomaisiin
vaivoihin suoraan asiakkaalle. (Virtanen 2018; Kykkédnen 2018.)
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Kuvio 2. Tekoalypohjainen KaikuHealth:n sovellus. (Kykkanen 2018.)

Keskeisia saatavilla olevia digisotepalveluja kansalaisille

Kehittamistehtdvin alussa koottiin keskeisid alueella kayttokokeilussa tai saatavilla
olevia yleisesti tunnettuja digisotepalveluja, jotka my6s listattiin asiakkaiden kysy-
myslomakkeisiin. Sodankyldn kunta on ollut mukana ODA-hankkeessa. ODA (Omat
Digiajan hyvinvointipalvelut, Omaolopalvelut) on hallituksen kédrkihanke, jossa kehi-
tetadn valtakunnallisella tasolla kansalaisten digitaalisia itse- ja omahoidon palvelu-
tuotteita yksin tai ammattilaisten kanssa yhdessa kaytettaviksi. Asiakas ja terveyden-
huollon ammattilaiset tuottavat tietoa asiakkaan oireiden pohjalta ja tieto liitetddn jo
kéytossa olevaan digitaaliseen Omakantapalveluun. Parhaillaan pilotoidaan valta-
kunnallisesti eri sairausryhmiin liittyvid digitaalisia arvioita (Omaolopalveluja), ku-
ten hengitystietulehdus-oireiden oirearvio, virtsatulehdusoireiden oirearvio tai oi-
keutta hakea erilaisia palveluja. Kyselylomake on erddnlainen neuvova lomake, joka
tiytetddn nettisivuilla ja se ohjaa asiakasta eteenpdin. Lomake neuvoo myos sen, etté
taytyyko asiakkaan hakeutua ammattilaisen vastaanotolle vai riittdaké itsehoito. Asi-
akas voi lukea tai tulostaa itsehoito-ohjeet Omaolopalvelun nettisivuilta. ODA:n
avulla on tarkoitus auttaa ottamaan Kéypa hoito -suosituksia kdytdntoon ja saada e-
asiointi osaksi jokapaiviisté tyotd. (Kuntaliitto 2018; Kurki & Poutanen 2017; ODA-
projekti 2018; Omaolo 2018; Hiltunen, Mukka, Hérhammer &Kaila 2017, 15.) Kehitta-
mistehtdvin molemmat tekijat ovat seuranneet ODA:n etenemistd kansallisella ja
alueellisella tasolla Pohjois- ja Itd-Suomessa.

Digisotepalveluihin liittyy my6s Virtuaalisairaalan Terveyskyld, jonka verkko-si-
vuilla asiakkaat voivat vierailla ja kdyda tarkistamassa leikkaukseen valmistautumis-
ohjeet tai hakemassa virtuaalista ohjausta eri sairauksiin liittyen (Terveyskyld 2018;
Virtuaalisairaala 2018; Hiltunen ym. 2017, 9). Terapiapalveluja on mahdollista saada
maksullisina etdpalveluina (Mielenterveystalo.fi). Asiakkaat asioivat mielellddn vir-
tuaalisissa sairaaloissa vélttydkseen matkustamasta pitkid matkoja tavalliselle vas-
taanotolle (Alavalkama 2018). Uusien tekoilyd sisdltiavien palvelujen mukaanotto
osana hoitokdytdntdja on kuvattu Virtuaalisairaala 2.0 -hankkeen tavoitteissa (Vir-
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tuaalisairaala 2018). Korvatulehdusten arviointiin liittyvaa kotikdyttoon tarkoitettua
mittauslaitetta on arvioitu terveydenhuollossa (Otometri 2010). Tulevaisuudessa las-
ten vanhemmat voisivat ldhettda tarykalvovideon virtuaalisairaalaan tekodlyn tai
lddkarin analysoitavaksi (Erkkola-Anttinen 2018, 1985-1986) sen sijaan, ettd matkus-
taisivat vastaanotolle.

Suomi on eHealth-sektorilla esimerkillinen maa sahkoisen Kanta-potilastietoarkis-
ton kdyttoonottajana (Raty ym. s.a., 8). Kanta tarkoittaa kansallista terveysarkistoa,
jossa on sdhkdisid toiminnallisuuksia, kuten Sahkoinen resepti (eResepti), Ladketie-
tokanta, Potilastiedon arkisto ja Omakanta. Omakannan verkkopalvelussa asiakas
voi tarkastella eri organisaatioiden kirjaamia potilastietoja itsestdan. (Hypponen ym.
2014, 11-12.) Omakantaa ja Virtuaalisairaalan Terveyskyldn Mielenterveystaloa kay-
tetddn aktiivisesti Itd- ja Pohjois-Suomessa. Keskeisimmat digipalvelujen kéyttéjaryh-
mat ovat 50-65-vuotiaita. Nykyiset sahkoiset palvelut palvelevat padsadntoisesti taa-
jamien paremmin koulutettua ja nuorempaa vdestdd. Haja-asutusalueella asuvien
kansalaisten palvelujen saavutettavuutta tulisi parantaa my6s muuten kuin digitaa-
listen asiointipalvelujen keinoin. Vanhimmilla kansalaisilla puolesta asiointi -mah-
dollisuus on tarpeen ja sita tulisi kehittdd. Lisaksi tulisi selvittdd digitaalisten palve-
lujen kehittdmistarpeita, tunnettavuutta ja kayttdjakokemuksia eri ammattilaisille
kohdennetuilla kyselyilld. (Hypponen ym. 2014, 74-81.)

DIGISOTEPALVELUKOKEMUSTEN KARTOITUS

Menetelmat ja metodit

Tyoelamén kehittimismenetelméksi valittiin tapaustutkimus, jota ldhestyttiin laa-
dullisen tutkimuksen keinoin. Tapaustutkimuksen avulla voidaan syventii tietamys-
td pienestd joukosta omassa luonnollisessa ymparistossdén, jolloin voidaan keritd
tietoa yksiloistd, ryhmista ja prosesseista. Aineistoa voi kerdtd useita metodeja kayt-
tamalld (Hirsjarvi ym. 2008, 130-131; Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 52, 55). Laa-
dullisen eli kvalitatiivisen tutkimuksen avulla pyritddn vastaamaan kysymyksiin
“mitd” ja “miksi”, jolloin tutkimusaineiston maarilld ja koolla ei ole merkitysta.
(Vilkka 2015, 118, 119, 150). Aineiston hankinnassa hyédynnettiin monimetodista 1a-
hestymistapaa eli asiakkaille ja tyontekijoille kohdennettuja kyselyjd seké teemahaas-
tattelua. Menetelmien ja metodien teoreettista viitekehysta on avattu yleiselld tasolla
yhteisessa artikkeliosuudessa.

Kyselylomakkeen tulisi pohjautua vahvasti tutkimussuunnitelmaan (Vilkka 2015,
105) ja kehittdmistyon tavoitteisiin (Ojasalo ym. 2015, 130). Kyselyssa merkityksellisin-
td on kiinnittdd huomio kysymysten muotoon, mika on suurin virheiden aiheuttaja
(Heikkila 2014, 45; Valli 2015, 43). Avointen kysymysten tarkoituksena on keraté vas-
taajien mielipiteitd (Heikkild 2014, 49-50; Vilkka 2015, 105-113) ja niitd on aiheellista
kéyttaa silloin, kun vaihtoehtoja ei tunneta tarkalleen ennalta (Heikkild 2014, 47).
Avoimilla kysymyksilld on mahdollista saada uusia ideoita perustellusti (Valli 2015,
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71). Sekamuotoisissa kysymyksissd mukana on strukturoituja ja avoimia kysymyksia.
Mikali kyselyn suunnittelun pohjaksi ei ole saatavissa tarpeeksi aiempaa tietoa, kan-
nattaa hyodyntda laadullisten menetel-mien kéyttod. (Ojasalo ym. 2015, 122.) Edelld
mainitut asiat on otettu huomioon timén kehittdmistehtdvan tutkimuksellisen osuu-
den toteuttamisessa.

Teemahaastattelu on sopiva aineistonkeruumenetelma silloin, kun halutaan valttaa
vastaajien liiallinen ohjailu tai tutkimuksen kohdetta ei ihan kokonaan tunneta. T4l-
16in halutaan keritd asiakkaiden todellisia kokemuksia tai mielipiteitd siitd, mitka
seikat heille ovat merkityksellisid palvelujen kannalta. Teemat on laadittu huolella
etukiteen, mutta esimerkiksi kysymysten jérjestys voi vaihdella. (Ojasalo ym. 2009,
41.) Teemahaastattelu on myds yleisemmin kaytetty haastattelun muoto. Teemahaas-
tattelun teemoiksi valitaan tutkimusongelmissa ilmene-vit tarkeimmat aiheet. Tér-
keinti on, ettd haastattelun avulla kerdtyn tiedon perusteella on mahdollisuus saada
vastauksia tutkimuskysymyksiin. (Vilkka 2015, 124.) Haastattelu valitaan esimerkiksi
siksi, ettd halutaan tutkittavan olevan aktiivinen subjekti, joka saa luoda merkityksid
inhimillisend olentona vapaasti tai kun halutaan syventda haastattelusta nousevia tie-
toja. Haastattelun avulla saadaan hyvin osallistettua vastaajiksi suunnitellut henkil6t
ja teemahaastattelu tukee kvalitatiivisen tutkimuksen perusteita. (Hirsjarvi ym. 2008,
200-201, 203.)

Hirsjdrvi, Remes ja Sajavaara (2008, 130-131) suosittelevat tapaustutkimuksen kayt-
tdmistd silloin, kun aiheesta on tehty vain vdhdn empiiristd tutkimusta tai kun pyr-
kimyksend on saada kokonaisvaltaista ymmarrysta tutkimuskohteesta. Tapaustutki-
muksen ja monimetodisen ldhestymistavan avulla pyrittiin saamaan kokonaisvaltai-
sempaa tietoa kohderyhmailtd heiddn kotioloissaan nostamalla asiakas keskioon ja
tutkimalla asiakkaan tarpeita. Digisotepalveluista on olemassa vain vdhén julkaistua
tietoa siitd, millaisina asiakkaat tai terveydenhuollon henkilokunta digisotepalvelut
kokevat. Monimetodisuus toimii tutkimuksessa, josta on saatavilla vihidn aiempaa
tietoa (Vilkka 2015, 70-73). Tapaustutkimukseen kerittiin tietoa puolistrukturoitujen
kyselylomakkeiden avulla. Kyselyyn valittiin avoimia- ja monivalintakysymyksia.
Kysymykset tehtiin lyhyiksi, jotta kysely ei olisi liian raskas kohdejoukolle. Kyselylo-
makkeet testattiin, jonka jalkeen kysymyksiin tehtiin tdsmentavid muutoksia. Kyse-
lyyn laadittiin lyhyt saate kyselyn tarkoituksesta. Kyselyn tueksi esiteltiin valittuja
digisotepalveluja ja kysyttiin vastaajien mielipiteitd avoimilla kysymyksilla.

Aineiston keruu, kasittely ja analysointi

Tutkimusaineisto koostui kolmesta eri osasta, yhdestd haastattelusta ja kahdesta eri
kyselysta (kuvio 3).
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Kuvio 3. Aineiston keruuprosessi. (Invenius 2018)

Teemahaastattelu tehtiin yhdelle omaishoitajalle 11.06.2018 syvillisen kokemukselli-
sen tiedon saamiseksi (haastattelulomake liitteend 1). Haastattelussa kysyttiin
omaishoitajan ja asiakkaan (omaishoidettavan) kokemuksia palveluista eri organisaa-
tioissa. Haastattelu toteutettiin siten, ettd toinen opinndytetyon tekiji oli samassa ti-
lassa haastateltavan kanssa ja toinen mukana skype etdyhteyden vilitykselld. Haastat-
telu nauhoitettiin, kirjoitettiin osittain puhtaaksi, litteroitiin ja analysoitiin sisdllon-
analyysin avulla.

Puolistrukturoitu kysely tehtiin kotiapuasiakkaille (n=14) elo-syyskuussa 2018 (ky-
selylomake liitteend 2). Kotiaputyontekijét esittelivit digisotepalveluja asiakkaille,
jolloin asiakkaat saivat kokeilla joitakin digisotepalveluja ja avustivat heité kyselylo-
makkkeiden tayttdmisessd. Kysely oli suunnattu 30 asiakkaalle, jotka vuosi sitten oli-
vat mukana AUTA-kokeilussa (Annala, 2017), eli digipalvelujen arkipaivéistimisessa.
Naistd asiakkaista kuitenkin oli vuoden aikana menehtynyt 10 ja muutaman muisti-
sairaus oli edennyt sen verran pitkalle, ettd kysely ei koettu tarkoituksenmukaiseksi
tehdd heille, asiakkaan tilannetta kunnioittaen. Kyselylomaketta jaettiin siten 17 asia-
kasta varten, lomakkeita palautui 14 kappaletta. Asiakkaat valitsi kotihoidossa toimi-
va esimies yhdessa tyontekijoiden kanssa. Asiakkaille esiteltiin joitakin erilaisia sote-
alan digitaalisia sovelluksia tai palveluja, kuten kotimittauksiin soveltuva terveyssalk-
ku (liite 4), Virtuaalisairaalan Terveyskyld ja kokeilukdytdssé olevia Omaolo-oireky-
selyitd ODA-tabletilla. Terveyssalkusta tehtiin kesélld 2018 lyhyt video terveyssalkun
eri mittauslaitteiden kiytostd (Terveyssalkku 2018). Videota oli mahdollista nayttaa
asiakkaille, mikali terveyssalkkulaite ei ollut mukana. Esittelyn tarkoituksena oli tu-
tustuttaa asiakkaita siihen, mitd digisotepalveluilla voidaan tarkoittaa. Asiakkaiden
vastaukset kirjattiin excel-lomakkeelle kysymyskohtaisesti ja analysoitiin sisdllon-
analyysin avulla luokitellen niitd yldkategorioihin.
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Toinen kysely toteutettiin asiakaskyselyn jdlkeen kotiaputyontekijoille. Puolistruk-
turoitu sdahkéinen Google Forms-kysely (liite 3) lahetettiin kaikille kotiaputyotd
vuonna 2018 tekeville tyontekijoille (n=16) syyskuussa 2018. Kyselyssd selvitettiin
tyontekijoiden kasityksia digipalvelujen tarpeesta ja kayttomahdollisuuksista. Ter-
veyssalkkuvideo (Terveyssalkku 2018) oli linkitetty tyontekijoiden kyselylomakkee-
seen. Kyselyyn vastasi kuusi tyontekijaa, jotka kyselyn ajankohtana tekivit kotiapu-
tyotad joka viikko. Tyontekijoiden vastaukset vietiin excel-lomakkeelle kysymyksittdin
ja analysoitiin aineistoldhtéisen sisdllonanalyysin avulla.

Kyselylomakkeet numeroitiin ja yksittdiset vastaustiedot kirjattiin kysymyksittdin
excel-taulukoihin. Vastauksista muodostui yhtéldisyyksid ja eroja, joista nostettiin
vastauksissa ilmenneet laajemmat teemat tai kategoriat. Aineistonkeruussa saatuja
tietoja tyOstettiin G-Suite-ymparistossé, jossa molemmilla kehittamistehtavin teki-
joilla oli mahdollisuus kédyda tekemassd jatkuvaa analyysia. Kaikista vastauksista on
olemassa oma erillinen sisdltéanalyysikokonaisuus taulukoineen. Avointen kysymys-
ten analysointimenetelmand voidaan kiyttda teemoittelua (Valli 2015, 71). Laadullisen
aineiston kisittely voidaan tehdi analysoinnin avulla, jolloin vastaukset luetaan use-
aan kertaan lapi. Aineisto voidaan purkaa jaottelemalla vastaukset teema-alueisiin.
Sisdllon analyysivaiheessa kerétty aineisto valmistellaan digitaaliseen muotoon. Si-
sallén analyysi on mahdollista tehdé aineistoldhtoisesti. Tuloksissa kuvataan luokit-
telujen myo6td syntyneet tulokset ja johtopaitokset. (Ojasalo ym. 2015, 110-111, 134,
138-140.)

KESKEISET TULOKSET

Haastattelutulokset

Asiakkaalla tarkoitetaan tdssa luvussa haastateltavaa omaishoitajaa ja hdnen omais-
hoidettavaansa. Haastateltava kertoi olevansa tyytyviinen sdhkéisiin laboratoriopal-
veluihin ja Kelan verkkopalveluihin. Kokonaisuudessaan asiakkaan palveluprosessi
on haastateltavan mukaan entiseen nahden helpompaa, nopeampaa ja kayttajaysta-
villisempéd esimerkiksi sdhkoisen ajanvarauksen my6td. Haastateltava toivoi, ettd
sotealalla otettaisiin kdytt6on esitietolomake. Esitietolomakkeen voisi tayttda kotona
ennen terveyskeskuksen tai keskussairaalan kayntid. Esitietolomakkeesta ladkari ja
terveydenhoitohenkilokunta voisivat lukea tiedot voinnista ennen vastaanottoa ja
vastaanotolla voitaisiin keskittyd asiakkaan asioihin ja hoitosuunnitelmaan.

“Esitietolomake sdhkoisend, jonne saisi kirjata tietoja ennen hoito- tai
kuntoutusjakson alkua, ettei siind tilanteessa tarvitsisi muistaa kaikkea.
Asiakkaan vointi vaihtelee paljon. Esitietolomake auttaisi tekemddn
kokonaisvaltaista kartoitusta, missd asioissa mikdkin tarve ja edistyminen/
kuntoutuminen silld hetkelld on. Etenkin pdivystykseen viedessd esitietolomakkeen
tarve korostuu’”.
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Omalla Kela-kortilla on mahdollista tarkastaa sairaalan kaytévalld olevalta automaa-
tilta kulkuohjeita omaan hoitoyksikkéon. Sdhkéinen ilmoittautumiskdytanté mah-
dollistaa sen, etti asiakas nakee naytolld reaaliaikaisen tiedon siitd, kauanko aikaa
oman vuoron alkuun vield on aikaa. Liséksi sairaalan digitaalisella ndytolla on hyvaa
yleistd informaatiota muun muassa kasihygieniaan liittyen. Haastateltava korosti
tarkeana sitd, ettd asiakkaan hoidon tulisi muodostaa kokonaisvaltainen hoitokoko-
naisuus.

“Kuntoutuspaikassa ensimmdisen kerran ndin hinen monisivuisen
kuntoutusjakson kuntoutussuunnitelman, jonka koin todella hyviksi (sisdlsi
esimerkiksi selkedt jatkohoito-ohjeet), kuntoutusjakso kesti kaksi viikkoa.
Asiakkaan asiakassuhde terveydenhuoltoon alkoi 1990-luvun lopulla, jonka aikana
omaishoitajana en ole ndhnyt koskaan asiakkaan hoitosuunnitelmaa”.

Haastateltava toi esiin, ettd digitaalista e-reseptid kaytettiin, mutta useita perattaisia
ladkemuutoksia ei kirjattu ajantasaisesti Kanta-jarjestelméddn eri organisaatioissa.
Asiakkaan lddkeannosta lisittiin lyhyin véliajoin ja ladkkeet olivat loppumassa ennen
pitkid juhlapyhié. Terveyskeskusladkari ei ndhnyt ajantasaista ladkeannosta ja hoito-
tietoa Kanta-jérjestelméstd. Syy viiveeseen oli perinteinen toimintatapa, jossa asiak-
kaan tiedot odottavat sanelun purkua tai kirjaamista eli organisaatiokohtaista manu-
aalista tietojen siirtdmistd potilastietojirjestelmaéén, ja siitd edelleen tiedon vilitty-
mistd Kanta-jdrjestelmadn. Yksikostd toiseen siirryttidessd tietosuojasyistd johtuen
tietoja ei siirretty toiseen yksikkoon. Haastateltava koki, ettd digipalvelut (e-resepti,
ladkitys- ja sairaustiedot) eivit olleet ajantasaisia, jolloin hanen mielestdan asiakkaan
terveydentila vaarantui.

“Asiakas pddsi ensimmdisen kerran lomahoitojaksolle, joka oli kunnan puolelta
jirjestetty yksityiselle toimijalle. Sielld ei ollut mitddn tietoja, ei edes lddkelistoja
kdytettivissd. Ja tdmd siksi, ettd asiakas ei ole kunnan kotihoidon palvelun piirissd.
Niin kotihoidossa ei luonnollisesti ole mitddn siirrettivissd olevia tietoja.
Omahoitajana vein kdsinkirjoitetun lddkelistan, jota eivit oikein meinanneet
uskoa, ettd tamd on oikeasti asiakkaan lidkitys. Digitaalisen OmaKanta -palvelun
ladkelistat eivit pdivity.”

Haastateltava kertoi odottavansa ODA -palveluja, joissa voi arvioida oireitaan tai sel-
vittdd oikeuksiaan palveluihin. Sahkéinen allekirjoitus olisi tarpeellinen ja kiteva
kéyttda harvaan asutulla alueella erilaisia hakemuksia tehtdessa.

Asiakaskyselyn tulokset

Paperisia kyselylomakevastauksia saatiin 14 asiakkaalta, joista yksi (71-80-vuotias)
halusi tayttda kyselylomakkeen sihkoisend ja tutustua itse esiteltyihin palveluihin
linkkien kautta. Muille 13 asiakkaalle digisotepalveluja esiteltiin kotikdyntien aikana
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ja vastaukset kysymyksiin kerttiin asiakkailta. Viimeinen kyselyvastaus saatiin vas-
ta 3.10.2018 postin kulkuun ja kyselyiden aloitukseen liittyneen viiveen vuoksi. Enem-
mist6 kotiapuasiakkaiden kyselyyn vastanneista sijoittui ikdluokkaan 81-90 (n=9)
vuotta. Kaksi oli idltadn 71-80o-vuotias, yksi 60—70-vuotias ja yksi alle 60 vuotta. Vas-
taajista kahdeksan oli naisia ja kuusi miehia. (kuvio 4.)

Ikdjakauma ja sukupuoli
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Kuvio 4. Kyselyyn vastanneiden ik&- ja sukupuolijakauma.

Kahdella 71-80-vuotiaalla oli kdytdssdén tietokone ja kolmas heistd kaytti dlypuhe-
lintaan kaikkeen, myds laskujen maksuun — hén oli luopunut tietokoneestaan 10
vuotta sitten itselleen tarpeettomana. Muut kaksi nuorempaa vastaajaa kayttivat ak-
tiivisesti tietokonettaan. Muilla yhdeksélla vastaajalla ei ollut kdytdssdan tietokonet-
ta, mutta kahdella heistd oli kuitenkin dlypuhelin. Ikdihmisille suunnattu suurikir-
jaiminen Doro-puhelin oli kdytdssd kolmella ja neljallé tavallinen kdnnykka. Turva-
ranneke oli kiytossd muutamalla vastaajalla ja sen kaytto koettiin turvallisuutta li-
sddvdna tekijina. Vastaajista yhdeksdn asui kotona ja viisi palvelutalossa tai muussa
kunnallisessa yksikossa. Palvelutaloissa asuvilla on saatavilla apua terveydentilaan
liittyvddn mittaamiseen, lddkereseptien uusintaan, Kelan etuuksien hakemiseen ja
asiointiin, eli kunnan tyontekija hoitaa asioita asiakkaan puolesta. Joidenkin asiak-
kaiden lahiomaiset hoitavat laskujen maksun verkossa.

Yksi palvelutalossa asuva (71-80-vuotias) kaytti tietokonettaan laskujen maksuun
ja oli halukas kdyttdmaéan tietokonettaan myds erilaisiin mielenvirkistys- ja kuntou-
tuspalveluihin, mikéli hian saisi apua niiden kayttoonotossa. Suurin osa vastaajista
(11) ei ollut kdyttanyt mitddn saatavilla olevia digisotepalveluja (kuvio 5). Tietokonet-
ta tai dlypuhelinta kdyttineet vastaajat olivat sen sijaan tutustuneet useampaan eri
digisotepalveluun aiemmin.
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Kuvio 5. Asiakaskyselyyn vastanneiden kayttokokemus sahkdisista palveluista.

Kyselyissd nousi esiin samanlaisia haasteita digisotepalvelujen suhteen kuin omaishoi-
tajan haastattelussa. Kokeillut digipalvelut koettiin toisinaan lilan moni-mutkaisiksi
ulkoasultaan, mika heikensi niiden kéytettavyyttd. Virtuaalisairaalan Terveyskyldn
internet-sivuilla ohjeet koettiin mahdollisesti enemmaén tarpeellisiksi toimenpiteen
jalkeen kuin etukiteen toimenpiteeseen valmistautumisessa (kuvio 6). Suoraa mai-
nintaa virtuaalisairaalan nettisivujen ja palvelujen onnistuneisuudesta ei kyselyissé
tullut ilmi. Idkkaalle kyselyn kohdejoukolle digitaaliset palvelut ovat vieraita, vaikka
moni kuitenkin arvioi esittelyn jdlkeen, ettd digipalvelusta voisi mahdollisesti olla
heille hyotya.

ODA-oirekyselyista ja terveyssalkkutyyppisesta
mittaamisesta koettu hyoty
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Kuvio 6. Asiakkaiden digisotepalveluista kokema hyoty.
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Etapalvelut koettiin tarpeellisena digitaalisen palvelun muotona erityisesti fysiotera-
piapalveluihin liittyen. Kotimittaukset, kuten verenpaineen ja verensokerin mittaa-
minen, kiinnostivat vastaajia sen sijaan, ettd mittaukseen olisi lahdettéva pitkien mat-
kojen padhin. Vastaajat toivoivat lyhyitd kursseja palvelujen kéytén opastukseen,
motivointia digisotepalvelujen kayttoon sekd apua kuntoutus- ja virkistyspalvelujen
kéyttoon ottamiseen. Asiointiapua ja avustajaa toivoi seitsemén vastaajaa. Puolesta
asiointi -valtuutuksen kayttdonottoa toivoi kuusi, lisaksi lapset hoitavat asioita monen
puolesta, jolloin puolesta asiointimenettelyn kayttoonotto voisi olla tarpeellinen sii-
nékin tilanteessa. Yksi vastaajista vierasti puolesta asiointia.

Tyontekijoiden kyselyn tulokset

Kotiaputyontekijoiden kyselyssé vastauksia palautui 1.10.2018 mennessa kuusi kappa-
letta. Kaikki vastaajat olivat naisia. Vastaajista yksi oli alle 30-vuotias, kaksi idltddn
41-50-vuotta ja kolme 51-60-vuotta. Terveyssalkkuvideo oli linkitetty my6s tyonteki-
joiden kyselylomakkeeseen. Vastaajista viisi oli kiinnostuneita kayttdmaan digisote-
palveluja osana asiakastyota jatkossa, yksi ei. Vastaajien (5) mielestd digisotepalveluja
voitaisiin hyodyntda nykyista tehokkaammin, silla digipalvelut ovat helppoja kayttaa
ja aina ajan tasalla.

“Itse koen etti on hyvi ettd tietoa loytyy nopeasti ja se on luotettavasta lihteestd
perdisin, on hyvd tietdd ettd osuuskunta kdyttid samaa tietoldhdettd niin tiedot
eivit ole ristiriidassa. Kannykkd ja tabletti ovat kdytdssd pdivittdin
asiakastapaamisissakin.”

"Hyvd lisd tyon sisdltoon.”

Asiakkaat haluavat itse ndhdé, mité heitd koskevia tietoja selaillaan. Toisaalta asiak-
kailla voi olla pelkoja digipalvelujen suhteen.

"Osa asiakkaista koki ettd ei ole mukavaa kun palvelut siirtyvit nettiin ja sieltd
niitd sitten selaillaan asiakaskdynnilld. On tdrked ottaa asiakas mukaan ja selailla
rauhassa nettid, jotta asiakas pysyy mukana siind mitd tehdddn.”

Kaikilla tyontekijoilld ei kuitenkaan ole omasta mielestddn osaamista riittavasti digi-
palvelujen kdyttoon. Osaamista voi lisdté jatkuvalla harjoittelulla ja vertaistuen saan-
nilla. Henkilokohtainen oman osaamisen kehittdmissuunnitelma voi olla my6s hyo-
dyksi. Tyontekijat arvioivat kotipalveluasiakkaidensa voivan hyotya eniten digitaali-
sista hoitosuunnitelmista ja tarkemmista hoito-ohjeista, digitaalisen esitietolomak-
keen tdydentdmisestd kotona ennen vastaanottokayntié ja erilaisten digitaalisten pe-
rusmittausten tekemisestd kotona (kuvio 7).
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Kuvio 7. Digipalvelujen hyodyllisyys osana hoitoa tydntekijoiden arvioimana.

Yhteenveto keskeisista tuloksista

Kotona ja palveluasunnoissa hoidetaan entistd heikompikuntoisia ikdihmisig, jotka
usein potevat myds yksindisyyttd ja voisivat hyotyd digipalveluista. Tietokoneen ja
alykdnnykén kaytto on yleisempéd 71-8o-vuotiaiden ryhmissd, yli 8o-vuotiailla tie-
tokone on kaytdssd kuitenkin yksittaisilla henkil6illd (Annala 2017). Digipalvelut tu-
levat olemaan tarjolla enemmén tietokonetta ja/tai dlykdnnykkaa kéyttaville. Toisaal-
ta tyontekijoiden tablet-laitteiden avulla voidaan kotikdyntien aikana hoitaa myos
asiakkaiden asiointia tai mielenvirkistysta niidenkin asiakkaiden kanssa, joilla itsel-
laédn ei ole digilaitteita. Digipalvelu on toimiva silloin, kun se on selked ja nopea kayt-
tad. Haastattelusta ja kahdesta kyselysta nousi esiin seuraavia keskeisid tuloksia:

ik ei ole este digisotepalvelujen kdyttamiselle

kotikdynnin yhteydessa annettu tuki tietokoneen kiytossa on usein riittavaa,
tuen pitdisi olla osa tavanomaista kotikédyntid > aktivoi asiakasta

asiakasta osallistava digisotepalvelujen esittely ja kokeilu mahdollisti
asiakkaille kokemuksellisen ymmaérryksen saamisen siitd, mité
digisotepalvelut voisivat heidén itsensd kohdalla tarkoittaa

ajantasaisen tiedon saatavuus on keskeisti, jotta digisotepalveluista on hy6tya
ajantasainen tieto varmistaa myos potilasturvallisuuden toteutumista
(Iadkehoito, allergiat, hoitosuunnitelma)

puolesta asiointioikeus -mahdollisuuden tunnettavuuden lisddminen on
tarpeen asiakkaan kanssa (puolesta) asioidessa verkossa

sahkoinen esitietolomake asiakkaalta hoitoyksikk6on ennen kayntid, jolloin
kéaynnilld voidaan keskittyd enemmén asiakkaan asioihin kuin tiedon
kerdamiseen

erityistyontekijoiden etdvastaanottotoiminta

etikdynnit osaksi seurantaa; yksilollinen palvelukokonaisuus

sahkoinen allekirjoitus mahdolliseksi erilaisiin tukihakemuksiin.
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Kelan sivuja kommentoitiin monimutkaisiksi ja paatosten tulevan viiveelld. Omakan-
tapalvelusta tuli kaksi kommenttia. Palvelu koettiin tarpeelliseksi, mutta kirjaukset
eivit ole ajan tasalla, mika hankaloittaa palvelujen kédytt64d. Digitaalisten palvelujen
muuttaessa toimintaa on ajantasaisen tiedon saatavuus keskeisti asiakkaan hoidossa,
koska lddke- ja terveystietojen on oltava luotettavia. Tietojen ajantasaisuus varmistaa
asiakasturvallisuutta ja auttaa tyontekijoita [6ytamaan oikean tiedon nopeasti. Jauhi-
aisen, Sihvon, Ikosen & Rytkosen (2014, 75-76) mukaan tirkeimmiksi digipalveluiksi
mainittiin aikaisemmassa tutkimuksessa laboratoriotulosten ja potilastietojen tar-
kastelu, reseptien uusinta ja ajanvarausten tekeminen ja niistd muistutuksen saami-
nen. Merkittivdna asiana on pidetty potilasturvallisuutta vélttimalla ladkevirheita.
Muista hyodyista mainittiin palveluun pddsyn nopeutuminen, terveydenhuollon re-
surssien hukkakéyton vaheneminen sekd asiakkaan ja terveydenhuollon ammattilai-
sen vilisen vuorovaikutuksen tehostuminen. (Hypponen ym. 2014, 76.)

Omaolopalveluissa on huomioitu palvelujen saaminen monikielisind. Jarjestelma
kaantaa kyselyt hoitajalle suomeksi ja sddstytdan tulkin tarpeelta. Kustannussaastoja
voidaan olettaa saatavan matkakustannusten vdhenemisend, ajantasaisen tiedon
avulla ja palvelukdyténteitd uudistamalla, kun esimerkiksi niukat tulkkausresurssit
voidaan kohdistaa ydinasiaan vastaanottotilanteissa. Harvaan asutulla alueella, joissa
etdisyydet ovat pitkid, osa asiakkaista kaipaa jo nyt etdvastaanottotoiminnan avulla
tarjottavia digisotepalveluja. Tdllaisia olivat ladkari, laboratorio ja erityistyontekijoi-
den, kuten fysioterapeuttien, etdvastaanottokdynnit. Itd-Suomessa kehitetddn par-
haillaan sukupuolitautien diagnostiikkaan liittyvid kotimittauksia opiskelijatervey-
denhuollon ja laboratorion yhteistyonid, moniammatillisesti ja organisaatiorajat ylit-
tden sekd asiakaslaht6isyys huomioiden (Elo 2018).

“Sairaalakdynti on raskas. Etdvastaanottoa kaipaan tai ainakin, ettei
sairaalareissu kestdisi niin pitkddn. Kaikkein paras olisi kotisohvalta pddsy
ladkdrille, jolloin terveyskeskuksessa voisi ottaa labrakokeet ennakkoon ettei
tarvitsisi ldhted raskaalle reissulle sairaalaan vaikeasti sairaan potilaan kanssa.”

Digisotepalvelut kiinnostivat asiakkaita ja henkilokuntaa. Moni asiakas saattaisi olla
itse aktiivisempi oman terveydentilansa ja kuntoutumisensa suhteen, jos hinelld oli-
si sithen helposti kéytettdvid digitaalisia tyokaluja. Muun muassa verenpaine ja paino
voitaisiin tarkistaa digilaitteiden avulla asiakkaan itsensi tekeména. Merkittava tieto
ei vility ajantasaisena tietojérjestelmésté toiseen eri organisaatioiden valilld. Tieto-
suoja koetaan organisaatioissa tdrkednd, mutta tietojen vélittimattd jattiminen voi
johtaa asiakkaan terveydentilan ja oikean hoidon vaarantumiseen. Kirjallisuudessa
todetaan suureksi ongelmaksi eri asiakastietojarjestelmien laaja kirjo ja niiden yhteen
toimimattomuus (Lapin SoTe Digitalisaation tiekartta, 2016, 22-23).

Omien tietojen vélittyminen vaatii manuaalisen siirtdmisen ja asiakkaan tai timéan
omaisen kontrollin. Organisaatioiden ja palvelujen tai asiakasroolien viliset kuilut
ovat terveystietojen siirtymisen ongelmana. Eri sektorirajoja ylittavaa yhteistoimin-
taa tulee edelleen kehittda. (Matthiess ym. 2011, 77-79; Sippola 2018; Virtanen 2018;
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Kykkinen 2018). Eri organisaatioiden toimijoiden vilinen verkostoituminen on tar-
kedd digipalveluja kehitettdessa erityisesti sotealalla (Kuntaliitto 2018; ODA-projekti
2018; Sippola 2018; Virtanen 2018; Kykkénen 2018). Digipalvelun kayton esteitd voivat
olla huonot nettiyhteydet ja vaikeakiyttoiset sovellukset tai palvelut (Heikkinen 2018;
Hypponen ym. 2014, 68-69, 74-75).

Hoitosuunnitelman jatkuva péivitys tulisi olla osa digitaalisia palveluja. Olisi tér-
ked miettid, milloin asiakkaan tarvitsee olla fyysisesti paikalla ja milloin digiseuran-
takéynti riittd4. Fysioterapeutin digiseurantaa ja -ohjausta voisi hyodyntd4 asiakkaan
liikuntarajoitteisiin, nukkumiseen tai kivunhoitoon liittyen. Myds muut palvelut
mielenvirkeyden lisddmiseen ja toimintakyvyn ylldpitdmiseen tulisi huomioida pal-
veluja rakennettaessa. Kuvioon 8 on koottu keskeisimmit tulokset johdettuina asiak-
kaiden tarpeista.

LYELCEEL R ElL
aktiivisuuden
hyddyntaminen omassa
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Digisotepalvelujen Digisotepalvelujen
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Digisotepalvelut Digisotepalvelut
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rinnalle osaksi helppokayttdisia ja
palvelukokonaisuutta saavutettavissa

Kuvio 8. Digisotepalvelujen tarpeet ja tavoitteet asiakasndkokulmasta (Invenius 2018)

Yksi tirkeimmista huomioista oli se, ettd digipalveluja kiytettdessa tulee koko palve-
luprosessin toimia ajantasaisesti ja digitaalisesti ja mahdollisimman automaatio-oh-
jatusti. Hoitosuunnitelman tulee nidkyd myos asiakkaalle. Lapin maakuntasopimuk-
sessa on tavoitteena toteuttaa palvelurakenneuudistus yhdistdmalld julkisen, yksityi-
sen ja kolmannen sektorin resursseja, minka edellytyksend on hallinto- ja sektorirajat
ylittdava yhteistyd. (Oikarinen, Turpeenniemi & Poikela 2015: 16-17.) Yhdessé asiakkai-
den ja eri organisaatioiden asiantuntijoiden kanssa tehtéavalla yhteisty6lld on mahdol-
lista rakentaa tehokkaampia ja kattavampia digisotepalveluja.

Teknologiavilitteisten vuorovaikutuskanavien kayttéonotto verkostoituvan ja or-
ganisaatioiden rajat ylittdvan yhteistyon voimin voi parantaa asiakkaan palvelukoko-
naisuutta sotealalla sekd lisdtd hoidon vaikuttavuutta. Nopea hoitoon paisy ja tiedon
kulku voi auttaa hillitsemé4én ja vihentimadn sotepalveluista aiheutuvia kustannuk-
sia. Hyvinvointiteknologiaa ja digitaalisia palveluja tulisi luoda ja kehittda asiakkai-
den, asiakasrajapinnassa tyoskentelevien ja asiantuntijoiden kanssa yhdessd. Asiak-
kaat tulisi osallistaa mukaan kehittdmisen alkuvaiheessa, jo ideoinnista ja suunnitte-
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lusta alkaen, jotta voidaan pédstd kokonaisvaltaisen palvelukokemuksen ymmarta-
miseen tehtdvikeskeisen suorittamisen sijaan (McColl-Kennedy, Cheung & Ferrier
2014, 249, 267-268; Storey & Larbig 2018, 101; Breidbach, Antons & Salge 2016, 458).

Toiminnallinen muutos on valtava digisotepalveluja kdyttoonotettaessa. Osaami-
sen johtamisella on suuri merkitys toimintasuunnitelmia tehdessa ja otettaessa kiyt-
to0on uusia dlykkaitd digitoimintoja (Kaivo-Oja ym. 2016, 1-7; Pohjois-Suomen sosi-
aalialan osaamiskeskus 2018, 61-62). Alustatalouden kéytto yhteiskunnan tuottavuu-
den ja toimintojen tehostamisena on nostettu esiin digitaalisen alustatalouden tiekar-
taston raportissa, jonka ovat laatineet yhdessd Innovaatiorahoituskeskus TEKES,
Ty6- ja Elinkeinoministeri6 ja Valtioneuvosto (Viitanen, Paajanen, Loikkanen &
Koivistoinen, s.a., 96-101). Digitalisaation implementointia sotealalla toteutetaan jo
koko maassa (Kuntaliitto 2018; Kurki & Poutanen 2017; ODA-projekti 2018; Omaolo
2018; Valtiokonttori 2016, 8-16, 64-66; Lapin SoTe Digitalisaation tiekartta 2016, 22—
23).

POHDINTA

Tapaustutkimuksen avulla pystyttiin tarkastelemaan tutkimuskysymyksia asiakkai-
den kotiolosuhteissa ja toisaalta tyontekijoiden péivittdiseen tyohon liittyvissd olo-
suhteissa, miten digisotepalveluja voitaisiin ottaa kdyttoon asiakkaiden kotihoidossa.
Valituilla lahestymistavoilla, menetelmilld ja metodeilla padstiin kertomaan asiak-
kaille kasvokkain digisotepalveluista ja kuulemaan asiakkaiden ja tyontekijoiden ko-
kemuksia niistd. Tutkimusprosessin tuloksena onnistuttiin tuottamaan syvillisem-
péd asiakasymmarrystd digisotepalveluihin liittyen.

Uusia palvelumuotoja kdyttoon otettaessa tdytyy miettid myds sitd, miten asiak-
kaille jarjestetadn tukea ja ohjausta. Henkilokunnan valmiudet digisovellusten ja lait-
teiden kayttoon vaihtelevat. Henkilokohtainen kehittimissuunnitelma ja kollegiaali-
nen tuki voivat olla tyontekijoille hyddyllisid keinoja oppia uutta (Beausaert, Segers &
Gijselaers 2011, 245; Parke 2010). Ennakkoluuloja digisotepalvelujen kdyttoon liittyen
voi olla sekd ikddntyvilld asiakkailla itsellddn ettd terveydenhuoltohenkilokunnalla.
Kuitenkin useassa eri hankkeessa on kuvattu, kuinka myds yli 8o-vuotiaista osa kayt-
taa tietokonetta ja/tai dlykdnnykkad. Jatkossa tietoteknisten vilineiden kayttéjien
maéard tulee kasvamaan. Tietoteknisten vélineiden kaytossa yksilolliset taidot, osaa-
minen ja motivaatio ovat keskeisempié tekijoitd kuin esimerkiksi ikd. Tietokoneen
kayttoon liittyvé tuen tarve on kokemusten perusteella sellaista, missa kotityontekijat
voivat auttaa osana tavanomaista kotikdyntid. Digisotepalveluja pyritddn jarjesta-
maéén ikaantyville véestolle erityisesti harvaan asutulla alueella osana heidédn hoito-
ja palvelukokonaisuuttaan. Erilaisilla turvalaitteilla pystytdan seuraamaan asiakkaan
turvallisuutta (kaatuminen, ulosmeno yo6lld pakkasella) ja etidkotikdynneilld pysty-
tdan tarkistamaan asiakkaan vointia tai lddkkeiden ottoa paivittdin. Edella mainitun
kaltaisia digipalveluja hyodyntdmalld voidaan varsinaisia pidempid kotikdynteja
ajoittaa paremmin, mistd on hyotyé seka asiakkaalle ettd henkilokunnalle.
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Tulosten luotettavuus, siirrettdvyys ja eettisyys

Tulosten luotettavuutta ja validiteettia lisattiin yhdistelemailld erilaisia menetelmid ja
kohdejoukkoja, eli monimetodisuudella. Luotettavuutta lisdttiin avoimilla kysymyk-
silld ja silld, ettd samoja asioita kysyttiin eri kohdejoukoilta. Yksi teemahaastattelu
tehtiin omaishoitajalle. Kyselyssa kotiapuasiakkaiden vastaajien méaira oli 14, kysely
asiakkaille oli kokemuksellinen ja osallistava. Osuuskunta Sompion Tahden kotiapu-
asiakkaiden mairi oli elokuussa 2018 noin 50 henkil64, joista suuri osa oli vaikeasti
sairaita tai muistisairaita. Kysely osoitettiin my6s Osuuskunta Sompion Tédhden ko-
tiaputyontekijoille, vastauksia saatiin kuudelta tyontekijéltd, jotka tuolloin tekivét
toitd viikoittain. Kyselyvastaukset ovat pieni otanta alueella kotiapupalveluja saavien
madristd, joten tuloksia ei voi yleistd. Tiedon keruu eri ryhmilté ja saadut vastaukset
tukevat kuitenkin tiedon luotettavuutta.

Asiakaskyselyn osalta voidaan miettid my®s sitd, vaikuttiko henkilokunnan osalli-
suus kyselylomakkeen tietojen kerddmisessd asiakkailta tutkimuksen luotettavuu-
teen. Tdssd kvalitatiivisessa tutkimuksessa asiakkaiden osallistaminen oli kuitenkin
tavoitteena ja perusteltua, silld asiakkaat saivat kokemuksellista tietoa itselleen siit,
mitd digisotepalveluilla tarkoitetaan. Perinteinen tapa, puolistrukturoidun kyselylo-
makkeen jittdiminen asiakkaalle itselleen yksin tédytettdviksi ja postitettavaksi, olisi
voinut aiheuttaa ikdantyneille monisairaille asiakkaille ahdistuneisuutta ja artymys-
td, silld vastaajista suurin osa ei ollut kéyttdnyt tietokonetta tai dlykdnnykkad eikd
valttimattd ymmarrd paperista lukemalla, mitd digisotepalvelu voi tarkoittaa. Talloin
my0Oskadn vastauksia ei olisi saatu, silld asiakkaiden on vaikea vastata kysymyksiin,
jos aihe on itselle tiysin vieras.

Perusjoukon ollessa pieni olisi parempi tehdd kokonaistutkimus eli kerité tiedot
kaikista perusjoukon jdsenistd (Ojasalo ym. 2015, 123-124). Tdmi ei kuitenkaan ollut
mahdollista ja eettisesti perusteltu tapa toimia vaikeasti sairaiden kohdalla. Tutki-
muksen avulla etsittiin uutta kokemuksellista tietoa ja tulokset patevit vain tutki-
muksen kohteena olleeseen asiakasryhméén. Tuloksia voidaan hyddyntda kuitenkin
ikdluokkakohtaisessa palvelutarvearvioinnissa, kun mietitdan, millaisia digipalveluja
yleensé voidaan sotealalla suunnitella osaksi eri asiakkaiden hoitokokonaisuutta seka
millaisia palveluja tarvitaan tulevaisuudessa. Palvelutarpeet ja hoitomuodot tulee
aina arvioida yksilollisesti. Asiakkaan tilanteet voivat myds muuttua nopeasti sairau-
den edetessd. Joustavuutta ja muutosvalmiutta tarvitaan sotedigipalvelujen kohden-
tamiseen asiakkaan muuttuneiden tarpeiden mukaan.

Kyselyyn valittiin lyhyitd avoimia kysymyksid ja monivalintakysymyksid. Télla
varmistettiin tulosten luotettavuutta ja pystyttiin huomioimaan se, ettei kysely olisi
ollut liian raskas kohdejoukolle, kuten Heikkild (2014, 58-60) Ojasalo ym. (2015, 132—
133) ja Vilkka (2015, 105-113) suosittavat. Kyselyssa heikkoutena voivat olla mahdolliset
vadrinymmarrykset, kato vastaajien puolelta sekd tulosten jadminen pinnallisiksi
(Hirsjarvi ym. 2008, 188, 190; Ojasalo ym. 2015, 121; Valli 2015, 44-46.) Monimetodi-
suudella pyrittiin tutkimuksen kattavuuden lisddmiseen ja luotettavuusvirheiden va-
hentdmiseen. Joissakin asiakaskyselylomakkeissa oli jatetty vastaamatta johonkin
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yksittdiseen kysymykseen. Tdlld ei kuitenkaan ollut merkitystd tutkimuksen luotet-
tavuuden kannalta, koska kysymyksessd on tuloksiltaan ei-yleistettdva laadullinen
tapaustutkimus.

Kysely kohdistettiin vain sellaisiin asiakkaisiin, jotka henkilokunta arvioi tervey-
dentilansa puolesta pystyvén siihen vastaamaan, ilman ettd kyselystd aiheutuisi koh-
tuutonta rasitusta asiakkaalle. Kyselyyn vastanneista henkil6isté keréttiin vain hyvin
rajoitetusti taustatietoja ja valtettiin vastaajia yksiloivien tietojen kerdamisté. Osallis-
tuvista asiakkaista tieto on olemassa vain Osuuskunta Sompion Tahden tyontekijoil-
la. Haastateltavan nimi tuli vain paikalla olleen haastattelijan tietoon, nimea ei tal-
lennettu eikd luovuteta eteenpédin ja haastateltavasta kuten muistakin vastaajista kay-
tettiin vain numerokoodia. Osuuskunta Sompion Téhti kerési kyselyvastaukset asi-
akkailtaan henkilokuntansa toimesta. Valokopiot alkuperisistd vastauksista jaavit
Osuuskunta Sompion Tahden haltuun, kunnes ne vuoden 2018 lopussa tuhotaan lo-
pullisesti. Tutkimuksellisen kehittdmistyon tekijat saivat kdyttoonsa alkuperdisen tai
skannatun kyselylomakkeen, josta mahdolliset tunnistetiedot oli poistettu. Tyonteki-
joiden vastausten kerdamiseen kiytettiin digitaalista kyselylomaketta ilman tunnis-
teita. Toinen opinndytetyon tekijoistd toimii Osuuskunta Sompion Tdhden hallituk-
sessa. Hallitustyoskentely sisdltda talousseurantaa ja toimintaprosessien kehittdmista,
mutta ei asiakastyotd. Kahden eri puolilta Suomea olevien opinnaytetyontekijan tu-
losten analysointi yhdessd varmistaa osaltaan tulosten objektiivisuutta.

Kehittamisideoita ja haasteita

Digitaalisten jo olemassa olevien ratkaisujen ottaminen mukaan asiakkaan jokapai-
viiseen arkeen muiden palvelujen ja hoito- tai kuntoutustoimien liséksi olisi suositel-
tavaa. Digisotepalvelujen esittely mahdollisti sen, ettd asiakas ymmartad, mitd di-
gisotepalveluilla yleensé tarkoitetaan. Joissakin asiakkaissa herisi kiinnostus di-
gisotepalvelujen tarjoamiin uusiin mahdollisuuksiin. Kyselyn aikana huomattiin, etta
muun muassa niille asiakkaille, joilla on kdytossdan tietokone, voidaan lisdta pikaku-
vakkeita mielenvirkeyteen, kuntoutumiseen ja sosiaalisten suhteiden lisddmiseen liit-
tyen asiakkaan toiveiden mukaisesti (Annala 2018).

Asiakas, sotepalvelujen loppukayttdjd, tulee osallistaa mukaan palvelujen rakenta-
miseen jo palvelun suunnitteluvaiheesta alkaen. Digisotepalveluja kehitettdessa on
riski, ettd nykyinen vanha tehtdviakeskeinen kdytidnto siirretdan digitaaliseen muo-
toon sen sijaan, ettd palvelua kehitetddn asiakkaan tarpeiden ja tilanteen pohjalta
asiakaslahtoisesti. Opinnaytetyon kyselylomakkeista nousevat ODA:n Omaolo oire-
tai palveluarvioiden kaytettavyyteen liittyvit kokemukset on kirjattu ODA:n palaute-
linkkiin. Kehittdmisehdotukset liittyivit palvelujen selkeyteen, tekstin luettavuuteen
(kirjasinkoko), kysymysten ymmarrettdvyyteen ja palvelutarvearvioinnissa asiak-
kaan kannalta liilan suppeaan kartoitukseen.

Palvelumuotoilu osana kayttdjatutkimusta mahdollistaisi digisotepalvelujen kehit-
tamistd lisdd asiakkaiden ja tyontekijoiden tarpeiden pohjalta, mutta palvelumuotoi-
lumenetelmén hyodyntiminen vaatii huomattavasti pidempaa (yksi tai kaksi vuotta)
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tutkimusaikaa. ODA:n Omaolopalvelujen asiakas- ja tydntekijikokemuksia olisi hyva
selvittdd lisad, kun uudet digitaaliset palvelut on saatu kdytto6n. Samalla voisi kartoit-
taa kustannuksia ja saatuja hyotyja vertaamalla Omaolopalveluja perinteiseen kédyn-
tiperustaiseen toimintatapaan. Osallistamalla koko organisaatio mukaan kehittdmis-
tyohon sekd kokeiluun kohti digitaalisempia palveluja voidaan valmistautua digiajan
muutokseen. Samalla pystytddn lisidmadn tyontekijéiden digiosaamista sekd oman
tyonsé johtamisvalmiuksia osana itsendista kotiapu- ja hoivatyota asiakkaiden koto-
na. Digisotepalveluihin liittyva tutkimus tulee myos laajenemaan teknologioiden
kéyttoon oton myotd (Hiltunen ym. 2017, 31-32).

Tutkimuksen kohdejoukko oli haastava idn ja uuden teknologian nakékulmasta.
Kyselyn voisi toteuttaa myos nuoremmille vastaajille, esimerkiksi kotipalveluasiak-
kaiden omaisiin tulevaisuuden palvelujen kayttdjind. T4lloin voisi kartoittaa tulevai-
suusskenaarioita. Tutkimuskysymykset kannattaa laatia niin, ettd vastaaja saa esittaa
ideoita ja ajatuksiaan siitd, mihin asiointiin digitaalisia palveluja tulee ilmeisemmin
kéayttiméin ollessaan ikdantynyt esimerkiksi 20 vuoden kuluttua. Niin sanottuna
vedenjakajasukupolvena on niahty 50-65-vuotiaat, joille tarjottavien digisotepalvelu-
jen uudelleen muotoiluun kannattaa tulevaisuudessa panostaa — tissé ikdluokassa on
havaittu enemman myds digisotepalvelujen kayttoon liittyvid esteitd (Hypponen ym.
2014, 70-73, 78-81). Jatkokehittdmisessd on syytd huomioida myos se, ettd diginatii-
visukupolvi on omalta osaltaan merkityksellinen tekija digisotepalvelujen kehittami-
sessd ja implementoinnissa.
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Liite 1 1(2) Teemahaastattelurunko

Hyva terveydenhuollon asiakas,

Olette asioinut useassa eri terveydenhuollon toimipaikassa (kuten esim. kotihoito,
terveyskeskus, keskussairaala). Pyytdisimme Teitd kertomaan kokemuksistanne asi-
oinnista eri organisaatioissa sekd kokemuksistanne mahdollisten digitaalisten tai
sahkoisten palvelujen kdytostd niissa.

Kerdamme asiakkailta kokemusperiisti tietoa osana Lapin Ammattikorkeakoulun
ylemmén ammattikorkeakoulututkinnon opinnidytety6td, mika liittyy digiajan pal-
velujohtamiseen sosiaali- ja terveydenhuollossa.

Keritty tieto kasitelldan luottamuksellisena eikd henkilGtietojanne kirjata haastatte-
lun aikana tai sen jalkeen mihinkddn. Yhteenveto vastausten tuloksista esitetddn
opinndytetyossd, joka voidaan myds julkaista.

Lampimat kiitokset siitd, ettd saamme kuulla Teid4dn kokemuksistanne ja palveluiden

kehittamistarpeista sosiaali- ja terveydenhuollossa.

Haastattelijat: ~ Virpi Invenius, sairaanhoitaja
Tiina Kdrja-Lahdensuu, sairaanhoitaja

Haastatteluaika: 15.6.2018 klo 12:30.
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Liite 1 2(2)

Keskeiset tutkimuskysymykset opinnéytetyossimme ovat:

1. Millaisia sote-digipalveluita on tarjolla kansalaisille?

2. Millaisina uudet hoitokaytanteitd muuttavat digipalvelut koetaan?

3. Miti asiakkaat odottavat Lapin keskussairaalalta digipalvelujen suhteen?

Haastattelukysymykset:
Olkaa hyvi ja kertokaa kokemuksistanne eri terveydenhuollon yksikéissa:

Miten annetut palvelut ja tieto kulkee kuvaamienne yksikéiden ja teiddn vilillinne?

Minkalaisia digitaalisia tai sahkoisia palveluja olette kdyttaneet asioidessanne kuvaa-
missanne terveydenhuollon yksikoissa?

Minkalaisia kokemuksia teille on tullut digitaalisten tai sahkoisten palveluiden kay-
tostd? Mihin asioihin pitdisi palveluja kehitettdessé kiinnittdd erityisesti huomiota?

Mitd muuta haluaisitte kertoa palvelukokemuksiinne ja digitalisaatioon liittyen?
Minkailaisia kehittdmistarpeita ilmaantui?
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Liite 2 1(4) Kyselylomake kotipalveluasiakkaille

Hyva terveydenhuollon asiakas,

Olette asioinut useassa eri terveydenhuollon toimipaikassa (kuten esim. kotihoito,
terveyskeskus, keskussairaala). Pyytdisimme Teitd kertomaan kokemuksistanne asi-
oinnista eri organisaatioissa sekd kokemuksistanne mahdollisten digitaalisten tai
sahkoisten palvelujen kdytostd niissa.

Keradmme asiakkailta kokemusperiisté tietoa osana Lapin Ammattikorkeakoulun
ylemman ammattikorkeakoulututkinnon opinnaytetyotd, mika liittyy digiajan pal-
velujohtamiseen sosiaali- ja terveydenhuollossa.

Keritty tieto kasitelldan luottamuksellisena eikd henkil6tietojanne luovuteta opin-
néytetyon tekijoille. Yhteenveto vastausten tuloksista esitetddn opinnaytetydssa, joka
voidaan myos julkaista.

Tietoja asiakkaiden kokemuksista keratdan elokuussa 2018.

Lampimat kiitokset siitd, ettd saamme kuulla Teiddn kokemuksistanne ja palveluiden

kehittamistarpeista sosiaali- ja terveydenhuollossa.

Opinndytetyon tekijit ovat sairaanhoitajat Virpi Invenius ja Tiina Kérja-Lahdensuu
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Liite 2 2(4)

Taustatiedot:

Tka: alle 60 vuotta [_] 60-70 vuotta [_| 71-80 vuotta [_|
81-90 vuotta [_] yli 9o vuotta []

Sukupuoli: mies [_| nainen [_]

Onko teilld itsellinne kaytossa jokin néisté:
Tietokone [_|  Tablet-tietokone [_| Alypuhelin []
Internet-liittyma [] ei mikaan naistd [

Kysymykset: Esittelemme teille erilaisia digitaalisia palveluita kotikdyntienne yhtey-
dessi ja pyyddmme teitd antamaan palautetta niiden kayttoon liittyen.

4. Terveydenhuollon palveluja voi jo nyt kéyttaa internetissé. Oletteko kokeilleet:
sdhkdinen ajanvaraus ladkérille kylla [] ei [ ]

sahkoéinen ajanvaraus laboratorioon kylla [] ei [ ]

Mitd mielté olette timén sahkoisen ajanvarauspalvelun kéytosta:

5. OmaKantapalvelusta 16ytyy omat terveystiedot ja laakkeet. Lidkereseptin uusintaa
voi pyytad myos OmaKantapalvelun kautta Laboratoriotuloksia voi tarkastella Oma-
Kanta-palvelussa. Oletteko kokeilleet jotakin OmaKantapalvelua?

Kylla [_] Ei[ ]
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Liite 2 3(4)

Mité mieltd olette OmaKanta -palvelun kaytosta:

6. Kelan etuuksia tai korvauksia voi hakea sahkoisesti myos Kelan sivuilta internetin
kautta. Oletteko asioineet Kelan kanssa sihkoisesti?
Kylla [] Ei[ ]

Mitd mielté olette Kelan palvelujen kaytosta:

7.Mitd mieltd olette terveyskyldn virtuaalisairaalasta, jossa 16ytyy ohjeita esim. leik-
kaukseen valmistautumisesta? Voisiko ohjeista olla Teille hyotya?

Kylli [ ] Ei[ ]

Mitd mielté olette virtuaalisairaalan palvelujen kaytosta:

8. Mitd mielta olette terveyskylain ODA (OMAOQOLO) palveluista?
Mité sovellusta kokeilitte? Voisiko ohjeista olla Teille hyotya?

Kylli [ ] Ei[ ]

Mit4 mieltd olette OMAOLO-palvelujen kdytosta:
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Liite 2 4(4)

9. Mitd muuta terveys- tai hyvinvointipalvelua kokeilitte? Palvelu:

Koitteko palvelusta olevan hyotyi teille? Kylla [_] Ei [_]

10.Minkailaisena koette sahkoiset/digitaaliset palvelut yleensa?

11.Minkélaista opastusta / neuvontaa tarvitsisitte sahkoisten / digitaalisten palvelui-
den kéytossd ja asioinnissa?

12.Haluatteko kertoa meille jotain muuta omista kokemuksistanne sahkoisiin / digi-
taalisiin palveluihin liittyen? Olisiko teille tarpeellista saada asioinnissa itsellenne
apua (esim. puolesta asiointi)?

Kiitos arvokkaasta palautteestanne!
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Liite 3 1(3) Kyselylomake tyontekijoille, Sahkopostisaate:

Hei,

ohessa on lyhyt kyselylomake vastattavaksi digipalveluihin liittyen. Kysely tehdain
anonyymisti, eli vastaajien tietoja ei ndy. Voit vastata tietoihin asiakkaittesi tarpeita
ajatellen ja my0s omia tarpeitasi ajatellen.

Vastaamaan pdéset alla FILL OUT FORM-kohdasta. Vastaathan kyselyyn mahdolli-
simman pian.

Kiitokset!

I've invited you to fill out a form:

Kyselylomake tyontekijoille digipalveluihin liittyen

Kyselyn alkuteksti:

Digitaaliset palvelut tulevat olemaan ldhitulevaisuudessa osa asiakkaiden kokonais-
valtaista palvelukokonaisuutta. Tieto tulee olemaan myos sosiaali- ja terveydenhuol-
lon eri asiantuntijoiden kaytettavissa heti, kun se on kirjattu tietokantaan. Asiakkaal-
le on siten mahdollisuus saada nopeammin mm. erikoisldakérin tai muun ammatti-
henkilén konsultaatioita ja ohjausta, kun ei tarvitse aina jarjestaa kuljetusta ja erillis-
td vastaanottoaikaa. Tietojen keruu digipalveluihin liittyvistd kokemuksista on osa
Lapin Ammattikorkeakoulun ylempddn tutkintoon liittyvdd opinndytetydtimme
(opinndytetyon tekijat: Virpi Invenius, sairaanhoitaja ja Tiina Karja-Lahdensuu, sai-
raanhoitaja). Pyydimme sinua vastaamaan kyselyymme -kokemuksellinen tieto on
meille tirkedd osana digitaalisten palveluiden kehittamista.
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Kyselyosuus:

Taustatiedot, ikasi: alle 30 v. |:| 31-40 V. |:| 41-50 V. |:|

s51-60v. | ylisov. [ ]

Minkalaisena koet sihkoiset/digitaaliset palvelut yleensd osana asiakastyota? Mité
hy6tya niistéd voi olla, kuinka paljon asiakkaat tarvitsevat tukea niiden kdytossd, ovat-
ko palvelut tarpeeksi helppoja kayttis, jos ei, miten niité pitdisi kehittda?
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Liite 3 2(3)

Mit ajatuksia sinulle syntyi digipalveluiden esittelyn ja kokemusten keradmisen ai-
kana asiakkailta? Linkkind itse tehty video “Terveyssalkku — mittauksia kotikdynnilld”

palveluja kotiin -
ittauksia koton

a. Oletko kiinnostunut kiyttamaan jatkossa digitaalisia palveluita osana asiakastyo-
tasi?

Kylli [] En[_]

b. Perusteluja vastauksellesi edelliseen kysymykseen kylld/ei):

Minkalaista tukea/ohjausta tai tyovilineitd tarvitsisit digitaalisiin palveluihin liittyen
asiakastyOssisi?
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a. Mité asiakkaat ja henkilokunta toivoisivat Lapin keskussairaalaa tekemiidn digi-
palvelujen suhteen? Minkélaiset digipalvelut voisivat olla hyodyllisia?

[ ] (asiointiapu-valtuutuksen kiytto (henkilokunta voi omilla tunnuksillaan kirjau-
tua palveluun asiakkaan kanssa yhdessa

[ ] esitietolomakkeen tiyttd kotona ennen kiyntii terveyskeskuksessa tai sairaalas-
sa?
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Liite 3 3(3)

[ ] erilaiset perusmittaukset kotona osana normaalikdyntii (asiakkaan avustaminen
niissd), esim. verenpaine, pulssi, paino, hapetus, kehon lampétila, nukkuminen, kivut
jne.?

[] etiavastaanotto (yhteys kotoa videoteitse terveyskeskukseen/sairaalaan)

[ ] oirearviot - esim. hengitystieoireet, virtsatulehdusoireet, selkiikipu jne. (ODA-
oirekyselyiden pilotit)

|:| fysioterapeutin etdvastaanotto (videoteitse tai sovelluksen kautta, nukkuminen,
kipu, toimintakyky, kuntoutuminen jne.)

[ ] hoitosuunnitelmat ja tarkemmat hoito-ohjeet, liikehoito - tiedot saatavilla ja
ajantasaisina

[ ] ohjeet ennen sairaalaan menoa (video, yleisohjeet, miti mukaan ja miti tapahtuu)

[] ohjeet sairaalasta kotiutumisen jilkeen (video, kuntoutusohjeet, yleisohjeet, mi-
ten kuntoutumista ja hoitoa jatketaan kotona?

5 b. jokin muu, mita?

Kiitos vastauksistasi!
Virpi Invenius ja Tiina Karja-Lahdensuu, Lapin YAMK
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Liite 4 Terveyssalkku

Terveyssalkku on yksi hyvinvointiteknologinen ratkaisu, joka koostuu erilaisista ter-
veysmittaukseen liittyvistd digitaalisista mittareista ja dokumentoinnista. Terveys-
salkussa on vilineet verenpaineen, hapetusarvon, verensokerin ja kehon lampétilan
mittaukseen, virtsandytteen analysointiin ja syddnfilmin rekisteréintiin (kuvio alla).
Kannettavia digitaalisia mittauslaitteita olisi mahdollista kayttad kotikdynneilld.
Terveyssalkkua kiytettiin yhtend esimerkkind tutkimustyon aikana, jolloin voitiin
asiakasta havainnollisesti osallistamalla ndyttad, mité digisotepalvelut voisivat heiddn
kohdallaan tarkoittaa.

i ' iy - .- & - . - " L1 ‘
! [

Kuvio. Terveyssalkun nayttéruutu ja mittauslaitteet (Karja-Lahdensuu, 2018).

Video terveyssalkusta oli linkitetty myos tyontekijoille suunnattuun kyselylomakkee-
seen mukaan. Video terveyssalkun kdyttoon liittyen 16ytyy oheisesta linkista: https://
www.youtube.com/watch?v=I1Q78hKNIpoY&feature=youtu.be
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Digipalveluiden ja digitalisaation kattoteema kokoaa yhteen YAMK-opin-
naytetyot, joista ovat vastanneet monialaisesti Digiajan palvelujohtamisen
YAMK-tutkinnon opiskelijat. Tassa julkaisussa olevien opinndytetdiden toi-
meksiantajina ovat olleet julkinen organisaatio, yksityinen yritys seka kol-
mannen sektorin organisaatio. Digipalveluiden teemaryhméssa oli mukana
kaikkiaan kahdeksan opiskelijaa, joiden yhteistydn tuloksena syntyi tdssa ko-
koomateoksessa esitellyt kolme opinndytetyota.

Opinnaytetdita yhdistéviksi teemoiksi nousivat digitaaliset palvelut, teknolo-
giavalitteinen vuorovaikutus ja asiakaslaheisyys. Osaamisen yhdistdminen ja
yhdessa tydskentely ovat luoneet uusia ajatuksia ja ndkdkulmia, jotka jaam-
me tdman julkaisun myota.

LAPIN AMK '

Lapland University of Applied Sciences

www.lapinamk.fi
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