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1 JOHDANTO  

Suomessa siirryttiin lokakuussa 2021 lähes vuoden kestäneestä valtakunnallisesta etä-

työsuosituksesta etä- ja läsnätyön yhdistämiseen. Etätyön aikana henkilökohtaisia ta-

paamisia pystyttiin järjestämään vain vähäisissä määrin. (STM-verkkosivut 2021; TE-

palvelut www-sivut 2021). Satakunnan TE-toimistossa asiakkaiden ohjaus tapahtuu 

perinteisesti henkilökohtaisilla tapaamisilla tai puheluilla (TE-palvelut www-sivut 

2021). Asiakaskontakteja on mahdollista käydä myös videoneuvottelulla TE-

palveluiden monikanavaisuuslinjausten mukaisesti (Työ- ja elinkeinoministeriö 

2020b, 60–65). Videoneuvottelun käyttö haastattelumuotona on Satakunnan TE-

toimistossa jäänyt muutamaan prosenttiin, kun tarkastelujaksona pidetään vuotta 2021 

marraskuun loppuun asti. (Sundell sähköposti 7.12.2021). 

 

Julkisen hallinnon palvelut pyritään saamaan digitaalisesti saataville vuoteen 2023 

mennessä Marinin hallituksen hallitusohjelmaan kuuluvan digitalisaation edistämisen 

ohjelman mukaisesti. Videoneuvotteluiden käytön lisäämistä puoltaa myös tuleva poh-

joismainen työvoimapalvelumalli, jonka mukana työnhakukeskustelut lisääntyvät 

merkittävästi vuonna 2022 (HE 167/2021, 16; Valtiovarainministeriö 2021, 3). 

 

Opinnäytetyön toimeksiantajana toimii Satakunnan TE-toimisto. Tämän tutkimuksel-

lisen kehittämistyön tarkoituksena on tutkia ja kehittää videoneuvotteluiden käyttöä 

Satakunnan TE-toimistojen asiakaskontakteissa sekä selvittää niiden soveltuvuutta eri-

laisiin asiakastapaamisiin. Tiedonkeruumenetelmäksi on valittu teemahaastattelu. 

Haastattelun keskeisiä teemoja ovat videoneuvottelun soveltuvuus asiakaskontaktei-

hin, asiakkaiden kokemukset videoneuvotteluista ja videoneuvotteluiden käytössä 

koetut haasteet. 
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2 OPINNÄYTETYÖN TAUSTA  

Suomi kuuluu jo maailman kärkimaihin sähköisten julkisten palveluiden tarjoamisessa 

ja kansalaisten digiosaaminen on muihin maihin verrattuna huippuluokkaa. Digitali-

saation levitessä julkisen hallinnon palveluissa tulee kansalaiset pitää kehityksen kes-

kiössä. (Valtiovarainministeriön www-sivut, 2021.) Digitalisaation edellytykset para-

nevat tietoteknisten laitteiden kehittyessä ja kansalaisten osaamisen karttuessa. Ihmi-

siä ohjataan digitaalisten palveluiden käyttöön myös kansallisen ohjauksen ja toimin-

takulttuurin muutoksen myötä. (Saranto, Kinnunen, Jylhä & Kivekäs 2020, 179.) Di-

gitalisaation myötä on syntynyt tarve uudistaa julkisen hallinnon palveluita ja saada 

kansalaiset opastamalla, rohkaisemalla ja tukemalla digitaalisten palveluiden pariin 

(Valtiovarainministeriö 2021, 3). 

 

Digitalisaatio tarkoittaa tieto- ja viestintätekniikan käytön lisääntymistä ja leviämistä 

uusille elämänalueille, aiheuttaen muutoksia ihmisten toimintatavoissa (Saario 2019). 

Digitalisaatiota pidetään hallitusohjelmaa myöten yhtenä Suomen tärkeänä megatren-

deihin kuuluvana muutosajurina. Hallitusohjelmassa mainitaan tavoitteena kehittää 

säädösympäristöä ja hallintoa niin, että ne mahdollistavat digitalisaation. Hallitusoh-

jelma tavoittelee myös digitalisaation ja teknologisen kehityksen mahdollisuuksien ke-

hittämistä ja käyttöönottoa yli hallinto- ja toimialarajojen. (Valtioneuvosto 2019, 89, 

107.) 

 

Hallitusohjelman tavoitteiden perusteella on perustettu valtiojohtoinen digitalisaation 

edistämisen ohjelma, jonka pyrkimyksenä on saada julkiset palvelut digitaalisesti saa-

taville vuoteen 2023 mennessä (Valtiovarainministeriö 2021, 3). Digitalisaation ja säh-

köisten asiointipalveluiden myötä valtio pyrkii saamaan säästöjä. Valtiovarainminis-

teriö on maaliskuussa 2019 julkaissut Tuottavuus ja digitalisaatiopotentiaalianalyysin 

kansalaisten asiointi- ja palveluverkostosta. Raportin mukaan valtion viranomaisten 

tarjoamien asiointikäyntien määrä on kymmenessä vuodessa pudonnut puoleen ja seu-

raavan 10 vuoden aikana käyntien arvellaan laskevan vajaasta 5 miljoonasta alle 3 

miljoonaan. (Valtiovarainministeriö 2019, 14; Valtionvarainministeriö 2020, 9.) 

 

Marinin hallitus on tehnyt eduskunnalle esityksen työllistymiseen liittyvien lakien 

muuttamiseksi. Uudistusta kutsutaan pohjoismaiseksi työvoimapalvelumalliksi ja sen 
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on tarkoitus tulla voimaan toukokuussa 2022. (HE 167/2021, 1.) Uudistuksen tavoit-

teena on, että työntekijä hakee töitä omatoimisesti ja saa työnhakuun yksilöllistä tukea 

merkittävästi aikaisempaa enemmän ja nopeammin. Yksilölliset keskustelut lisäänty-

vät huomattavasti ja TE-toimistojen uusien työntekijöiden tarpeeksi arvioidaan 1200 

uutta virkailijaa. (Työ- ja elinkeinoministeriö 2021.) Mallin mukaisesti työnhakijoiden 

alkuhaastattelu tehtäisiin ensisijaisesti työvoimatoimistojen toimipisteissä, mutta täy-

dentävät työnhakukeskustelut voitaisiin järjestää myös puhelimitse tai videoyhtey-

dellä. Työnhakukeskustelujen järjestämistapaa valitessa tulee ottaa huomioon henki-

lökohtainen palvelutarve ja hakijan toiveet järjestämistavasta. (HE 167/2021, 15–16.) 

 

TE-toimistojen tulevaisuuden näkymiä ohjaa TE-palvelustrategia vuosille 2021–2023. 

Palvelustrategiassa on huomioitu Marinin hallituksen hallitusohjelman kirjaukset työ-

voimapalveluiden uudistamisesta. TE-palvelustrategian linjaukset ovat yhteneväisiä 

myös pohjoismaisen työvoimapalvelumallin kanssa. (Työ- ja elinkeinoministeriö 

2020b, 8–12.) Strategian keskeisenä kohtana on yksilöllisen palvelun turvaaminen ja 

henkilökohtaisen ja monipuolisen palvelun tarjoaminen heti työnhaun alussa. Yhtenä 

keinona tavoitteisiin pääsemisessä on palvelukanavien kehittäminen niin, että työnha-

kija kohdataan kasvotusten myös etäyhteyksien välityksellä ja digitaalisten ratkaisujen 

kehittäminen osaamisen tunnistamisessa. (Työ- ja elinkeinoministeriö 2020b, 8). 

 

Koronaviruksen1 leviämisen johdosta valtioneuvosto on antanut valtakunnallisen etä-

työsuosituksen, joka päättyi 15.10.2021. Tämän jälkeen työpaikoilla on ollut mahdol-

lista siirtyä etä- ja läsnätyön yhdistämiseen. Etätyötä tulee edelleen jatkaa ja käytössä 

on valtakunnallisen etätyösuosituksen tilalla paikalliset suositukset etätyöskentelylle. 

Vastuu terveysturvallisesta työnteosta siirtyi työpaikoille, sillä valtiovarainministeriö 

ja sosiaali- ja terveysministeriö suosittavat koronavirukselta suojautumista jatkossa-

kin. (STM-verkkosivut, 2021.) TE-toimiston verkkosivuilla kerrotaan voimassa ole-

vasta etätyösuosituksesta, loppuvuoden 2021 ohjeistuksen mukaisesti asiantuntijat 

ovat pääsääntöisesti etätöissä sähköisten välineiden avulla (TE-palvelut www-sivut 

2021). 

 

1 Joulukuussa 2019 Kiinassa löydettiin uusi koronavirus SARS-CoV-2. Virus on levitessään muuntunut 

ja tällä hetkellä siitä leviää erilaisia muunnoksia. Virukselle on onnistuttu kehittämään muutamia rokot-

teita, joilla Suomessa on rokotettu iäkkäämmästä väestöstä aloittaen. Koronavirukselta suojautumisessa 

tärkeimpänä keinona on kontaktien minimointi. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen www-sivut 

2021.) 
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2.1 Opinnäytetyön tavoite 

Satakunnan TE-toimiston asiakaskontakteista vain muutama prosentti käydään vi-

deoneuvotteluna. Videoneuvotteluja halutaan tarjota osana palvelukokonaisuutta TE-

palveluiden monikanavalinjausten mukaisesti. Pohjoismaisen työvoimapalvelumallin 

myötä työnhakukeskustelut tulevat lisääntymään huomattavasti vuonna 2022. Näitä 

keskusteluja voidaan osaksi käydä myös videoyhteydellä, erityisesti jos se on asiak-

kaan tarpeiden ja toiveiden mukaista. 

 

Tämän kehittämistyön tavoitteena on tutkia ja kehittää videoneuvotteluiden käyttöä 

asiakaskontakteissa, selvittää videoneuvottelujen käytön vähäisyyden syitä ja etsiä 

keinoja käytön lisäämiseksi. Kehittämistyön aineisto kerätään teemahaastatteluiden 

avulla. Haastatteluiden keskeisiä teemoja ovat: Videoneuvotteluiden käytön vähäisyy-

den syyt, haasteet, kehityskohteet, käytänteet, ohjauksen / koulutuksen tarve, tekniset 

haasteet ja videoneuvotteluiden soveltuvuus erilaisille asiakasryhmille.  

 

Kehittämiskysymys: Miten videoneuvottelujen käyttöä tulisi kehittää, jotta niillä voi-

taisiin korvata isompi osa fyysisistä tapaamisista ja puhelinkeskusteluista? 

 

Lisäkysymysten avulla selvitetään millaisissa tilanteissa videoneuvotteluja kannattaisi 

pyrkiä lisäämään ja miksi käyttö on jäänyt vähäiseksi: 

 

Miksi videoneuvotteluiden käyttö on vähäistä? 

Miten videoneuvottelut sopivat asiakastilanteisiin? 

Miten videoneuvottelujen toteuttamista tulisi kehittää? 

2.2 TE-toimistojen toiminta 

TE-toimistot palvelevat henkilöasiakkaita työnhaussa, koulutusasioissa, harjoitte-

luissa ja yrittämistä koskevissa kysymyksissä. Palvelun ensisijainen kanava on Oma 

asiointi -verkkopalvelu, mutta apua tarjotaan myös puhelimitse tai ajanvarauksella TE-

toimiston toimipisteessä. (TE-palvelut www-sivut 2021). TE-toimiston toimintaa oh-

jaa Laki julkisesta työvoima- ja yrityspalvelusta. Sen mukaisesti julkisten työvoima- 
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ja yrityspalveluiden tulee tarjota työnvälityspalvelua, tieto- ja neuvontapalvelua, osaa-

misen kehittämispalvelua, sekä palvelua yritystoiminnan kehittämiseen ja käynnistä-

miseen. Henkilöasiakkaille tarjotaan myös palveluprosessiin liittyviä asiantuntija-ar-

viointeja ja lain mukaiset tuet ja korvaukset. (Laki julkisesta työvoima- ja yrityspalve-

lusta 916/2021, 1 luku 2 §.) TE-toimistojen palvelut ovat henkilöasiakkaille maksut-

tomia, pääsääntöisesti myös yritysasiakkaille (Laki julkisesta työvoima- ja yrityspal-

velusta 916/2021, 1 luku 6 §). TE-toimistojen toimintaa ohjaavat ELY-keskukset 

(ELY-keskuksen www-sivut 2021). 

 

TE-toimistossa asiakkaiden kanssa työskentelevät asiantuntijat, joiden erikoisaloja 

ovat mm. työhön ja koulutukseen hakeutumiseen liittyvät asiat, eri ammatit, osaamisen 

kehittäminen ja opintojen rahoitusvaihtoehdot. (TE-palveluiden www-sivut 2021.) 

Asiantuntijoiden tehtäviin henkilöasiakkaiden kanssa kuuluvat työnhakukeskustelut, 

joissa asiakaan palveluntarve kartoitetaan. Asiakkaan osaamisten ja edellytysten mu-

kaan hänet ohjataan työnhakukeskustelusta työhön ja palveluihin. Asiakkaalle laadi-

taan myös työllistymissuunnitelma tai sitä korvaava suunnitelma. Asiantuntijan tehtä-

viin kuuluvat myös maksatuslausuntojen tekeminen sekä yhteistyötahojen kanssa teh-

tävää yhteistyötä. (Niemelä sähköposti 18.11.2021.) 

 

Asiantuntijan koulutustasolle ei ole muodollista koulutusvaatimusta ja koulutustausta 

on hyvin vaihteleva. Työhön haettavilta edellytetään pääosin korkeakoulututkintoa tai 

muuta soveltuvaa koulutusta ja täydentävää työkokemusta. Satakunnan TE-

toimistossa työskentelee työllisyyden kuntakokeilu mukaan lukien 140 asiantuntijaa. 

(Niemelä sähköposti 18.11.2021.) TE-toimistoissa työskentelee myös psykologeja, 

joiden tehtävänä on auttaa ammatinvalinnassa ja työhön ja koulutukseen liittyvissä asi-

oissa. Satakunnan TE-toimistossa on yhdeksän ammatinvalintapsykologia. (Niemelä 

sähköposti 18.11.2021; TE-palveluiden www-sivut 2021.) 

 

Suomi on jaettu 15 TE-toimistoalueeseen, joissa työskentelee yhteensä noin 3000 

työntekijää. Satakunnan TE -toimistolla on toimipaikat Porissa, Raumalla, Harjaval-

lassa ja Kankaanpäässä. TE-toimisto palvelee asiakkaita ensisijaisesti Oma asiointi -

palvelussa. Jollei Oma asiointi -palvelun käyttö onnistu tai sovellu kyseiselle asiak-

kaalle, voi asiakas hoitaa asioitaan verkkolomakkeella. Toisinaan, erityisesti alle 16-
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vuotiaiden ja ensikertaa TE-toimistossa asioivien asiointi tapahtuu puhelimitse tai hen-

kilökohtaisella tapaamisella paikallisessa TE-toimistossa. Tässä opinnäytetyössä fyy-

sisesti paikan päällä käytyjä neuvotteluja kutsutaan henkilökohtaisiksi tapaamisiksi, 

henkilökohtaisen tapaamisen tapahtuessa videoneuvottelun välityksellä mainitaan siitä 

erikseen. TE-toimistossa käynnit ovat nykyään harvinaisempia, mutta onnistuvat edel-

leen ajanvarauksella. Näitä käyntejä ja puheluita voidaan myös korvata videoneuvot-

telulla. (TE-palveluiden www-sivut 2021.) 

3 VIDEONEUVOTTELU 

Videoneuvottelut ovat video- ja ääniyhteyden välityksellä käytäviä etäneuvotteluja 

(Sanastokeskus ry 2007). Videoneuvotteluun tarvitaan laite, kuten tietokone tai puhe-

lin, jossa on kamera ja mikrofoni tai vaihtoehtoisesti erilliset kuulokkeet. Vi-

deoneuvotteluun voi käyttää erilaisia sovelluksia ja neuvottelualustoja. Näille neuvot-

telualustoille on tyypillistä, että ne ovat ilmaisia, mutta lisäominaisuuksia voi hankkia 

korvausta vastaan. Yleisimpien neuvottelualustojen videoneuvotteluihin voi kutsua 

myös henkilöitä, joilla ei ole omaa tiliä tai tunnusta kyseiseen palveluun. (Solla 2020.) 

 

Etäyhteys sopii erityisen hyvin asiakkaille, joilla on vaikeuksia poistua kotoaan. (Saa-

rio 2019). Digitaalinen yhteydenpito ei kuitenkaan ole paras valinta kaikissa tilan-

teissa. Ammattilaisen tehtävänä on tunnistaa, millainen vuorovaikutus on mahdollista 

asiakkaan välineistö ja ympäristö huomioiden ja milloin digitaaliset välineet edistävät 

ja milloin rajoittavat vuorovaikutusta. (Mönkkönen 2018, 35.) 

 

Videoneuvottelujen haasteena on erilaiset videoneuvottelualustat ja niiden mahdolli-

sesti tuomat tietoturvaongelmat, sillä eri sovellukset pyytävät käyttäjältä pääsyä mik-

rofoniin, kameraan ja paikkatietoihin. Salaisia tietoja käsitellessä on organisaatiolla 

hyvä olla valittuna oma videoalusta. Oma valittu alusta mahdollistaa kokousten hal-

linnoinnin ja sillä voidaan määritellä kuka voi kutsua ihmisiä kokouksiin tai nauhoittaa 

niitä. Näin organisaatiossa ollaan tietoisia osallistujien henkilöllisyyden todentamisen 

ja salasanojen vaatimuksista. Videoneuvotteluista jää myös lokitiedot, joista mahdol-

lisia tietoturvapoikkeamia voidaan tarkastella. Jos yrityksessä käytetään kolmannen 
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osapuolen ylläpitämiä sovelluksia, on syytä ohjeistaa työntekijöitä neuvotteluissa ja-

ettavan tiedon rajoituksista. Työntekijöiden tulee kiinnittää huomiota myös työympä-

ristöön, sillä etätyötä tehdessä on huomioitava ympärillä olevat ihmiset arkaluontoi-

sista asioista puhuttaessa. (Kataja 2020.) 

 

Sähköistä viranomaisasiointia koskee laki sähköisestä asioinnista viranomaistoimin-

nassa eli asiointilaki. Laki on vuodelta 2003. Lähes kahdenkymmenen vuoden aikana 

tämä osa-alue on kehittynyt valtavasti, mutta myös eriytynyt ja uusia lakeja on sää-

detty, esimerkiksi sähköistä allekirjoitusta ja tukipalveluja koskien. Lain uudistamista 

on selvitetty valtiovarainministeriön toimesta 2018 ja suositeltu muutoksia mm. säh-

köisen asioinnin kustannustehokkuuden parantamiseksi ja digitaalisten palveluiden 

ensisijaisuuden saavuttamiseksi. (Valtiovarainministeriö 2018, 39–40, 253.) 

3.1 Videoneuvottelun käytön yleisyys 

Ennen vuotta 2020, jolloin Covid-19:n myötä asetettiin suosituksia etätyöskentelyyn, 

videoneuvotteluja käytettiin melko vähän. Eri alojen tutkimuksissa on kysytty vi-

deoneuvotteluiden käytöstä muun tutkimuksen ohessa ja videoneuvottelua käyttäneitä 

löytyy tavallisesti vain muutamia prosentteja. Taloustutkimuksen tekemässä valtiova-

rainministeriön etäpalveluhankkeen väestökyselyssä kesäkuussa 2015 videoyhteyttä 

kotitalouden asioiden hoidossa oli käyttänyt vain kaksi prosenttia tutkimukseen vas-

tanneista. Kaikkien etäpalveluiden käyttäjät olivat pääosin tyytyväisiä palveluun (Ta-

loustutkimus 2015). Internetin käyttö viranomaisten ja julkisen sektorin kanssa on li-

sääntynyt viime vuosina. 16–89-vuotiaista vastaajista 68 prosenttia oli Tilastokeskuk-

sen tietojen mukaan vuonna 2020 lähettänyt viimeisen vuoden aikana netin kautta vi-

rallisen lomakkeen. (Suomen virallinen tilasto 2020.) 

 

Vaikka asiakkaat kertovat tutkimuksissa varsin vähäisistä videoneuvotteluiden käyt-

tömääristä, on monilla organisaatioilla mahdollisuus videoneuvotteluiden tai erilaisten 

etäpalveluiden käyttöön. Sosiaalipalveluiden keskuudessa tehdyssä valtakunnallisessa 

tilannekatsauksessa vuonna 2017 vastanneista organisaatioista 47 prosenttia ilmoitti 

mahdollisuudesta videoneuvottelun tai etäpalvelun käyttöön, kun taas vuonna 2014 
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vastaavassa kyselyssä mahdollisuudesta ilmoitti vain noin neljännes. Vastaajia tutki-

muksessa oli 114 julkista sosiaalitoimen organisaatiota ja 724 yksityistä. (Kuusisto-

Niemi, Ryhänen & Hyppönen 2018, 30.) 

 

Tutkimuksissa sosiaali- ja terveydenhuollon haastateltavat tuovat usein esille vi-

deoneuvottelun hyötynä juuri sen, ettei heidän tarvitse matkustaa vastapuolen luokse, 

vaan voivat säästää aikaa ja vaivaa, hoitaen keskustelun kotoa käsin. Australialaistut-

kimuksessa Gold Coastin sairaalan kroonisesti sairaiden keskuudessa suuremmaksi 

hyödyksi nostettiin matkustamisessa säästynyt aika ja raha, varsinkin heillä, joilla oli 

jokin matkustamista hankaloittava vamma. Samassa tutkimuksessa 46 prosenttia vas-

tanneista kertoi suhtautuvansa positiivisesti virtuaalitapaamisiin ja 42 prosenttia toi-

vovansa kasvokkain tapaamista. (Smithson, Roche & Wicker 2021.) 

 

Videoneuvotteluista on käyty keskustelua runsaasti mediassa. Esimerkiksi Ylen haas-

tattelussa tietotekniikka-alalla toimivan Praecom Oy:n toimitusjohtaja Timo Jolkin ar-

velee videoneuvottelujen jäävän pysyväksi työskentelytavaksi ja suhtautumisen muut-

tuvan arkisemmaksi. Alun perin ne ovat olleet täydentävää kokoustamista tuttujen kes-

ken, mutta nyt jo luonteva keino ensikohtaamisiinkin. Hän pitää videoneuvotteluja 

myös tehokkaampina ja kiinnostavampina perinteisiin kokouksiin nähden, sillä vi-

deoneuvottelut ovat kestoltaan lyhyempiä ja ihmiset osallistuvat niihin täsmällisem-

min. (Hirvonen 2020.) 

3.2 Sähköinen asiointi 

Viranomaisten tulee suunnitella ja ylläpitää digitaalisia palveluja niin, että niiden tie-

toturva, löydettävyys ja helppokäyttöisyys on varmistettu ja palvelu on yhteensopiva 

yleisesti käytettyjen ohjelmistojen ja tietoliikenneyhteyksien kanssa (Laki digitaalis-

ten palveluiden tarjoamisesta 306/2019, 2 luku §4). Muutoksessa perinteisestä asioin-

nista digitaaliseen vaikuttaa myös toimialan käytännöt, ajattelumallit ja asiakkaiden 

toiminta ja odotukset. Muutoksessa tuleekin huomioida muiden toimialojen käytän-

teitä ja esimerkkejä. Asiakkaiden toimintatavat ja valmiudet ovat kehittyneet digitali-

saation myötä, ja tämäkin tulee ottaa huomioon muutosta suunniteltaessa. (Saario 

2019.) 
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Terveyden ja hyvinvoinnin laitos raportoi vuonna 2017 tehdystä, kansalaisille suunna-

tusta sähköisen asioinnin kyselystä. Vastaajista vajaan neljännes oli täysin samaa 

mieltä, että sähköiset palvelut tukevat terveyden / hyvinvoinnin hoitamista, yli kol-

mannes koki merkittäväksi hyödyksi ajan ja rahan säästön, hoidon tehostumisen ja 

palveluihin hakeutumisen nopeutumisen. Vajaan kolmanneksen mielestä sähköiset 

palvelut vähensivät perinteisiä yhteydenottoja. (Hyppönen ym. 2018, 7.) 

 

Sähköisessä asioinnissa koetaan myös haasteita. Samassa kyselyssä selvitettiin verk-

kopalveluiden käyttöä ja kokemuksia. Eniten sähköisen asioinnin esteitä kokevat iäk-

käämmät henkilöt. Kyselyn vaihtoehdoista suurimmaksi haasteeksi koettiin, ettei säh-

köinen yhteydenotto korvaa henkilökohtaista tapaamista. Hankalana pidettiin myös 

epäselviä ja pitkiä käyttöehtoja. Virheen mahdollisuuden epäiltiin olevan suurempi ja 

hoidon tai palvelun laadun olevan heikompaa sähköisissä palveluissa. (Hyppönen ym. 

2018, 5–6.) 

3.3 Videoyhteyden käyttö TE-toimistossa 

TE-toimistoissa videoyhteyden muodostamiseen käytetään Microsoft Teams -sovel-

lusta. Yhteyden edellytyksenä on nettiyhteys ja tietokone tai mobiililaite, jossa mikro-

foni, kaiuttimet tai kuulokkeet ja videokamera. Yhteys muodostetaan asiakkaan säh-

köpostiin saaman linkin avulla, eikä asiakkaan tarvitse ladata ohjelmaa laitteelleen. 

Ongelmatilanteissa asiakkaaseen ollaan yhteydessä puhelimitse. (TE-palveluiden 

www-sivut 2021.) 

 

Teams on Microsoftin ohjelma, joka on käytettävissä ilmaiseksi tai sen voi hankkia 

osana Microsoft 365 -pakettia. Teamsia voi käyttää monin tavoin keskusteluun, tiedon 

ja tiedostojen jakamiseen, sekä siellä voi käyttää erilaisia sovelluksia ja jakaa oman 

ruudun näkymä muille ryhmään kutsutuille. Teamsissa käyttöhistoria pysyy tallessa ja 

aikaisempiin keskusteluihin voi palata myöhemmin. (Microsoftin www-sivut 2021.) 

 

Teamsin keskeinen osa on ryhmäkeskustelut ja videoneuvottelut, joihin voi osallistua 

2–10 000 ihmistä kerralla. Sovelluksen käyttö ei ole sidottu tiettyyn paikkaan, vaan 
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sitä voi käyttää myös liikkuvilla päätelaitteilla, kuten puhelimella. Puhelimeen suosi-

tellaan lataamaan Teams -sovellus, jotta kokouksen kaikki ominaisuudet saadaan käyt-

töön. Teams -kokoukseen voi kutsua kenet tahansa, jolla on sähköposti. Kokouksessa 

on mahdollista keskustella puheen, videon tai tekstin välityksellä ja kokoukset tai osan 

niistä voi tallentaa ja jakaa osallistujille jälkikäteen. (Microsoftin www-sivut 2021.) 

 

TE-palveluilla on useiden vuosien ajalta linjauksia videoyhteyden käyttöön asiakas-

palvelutilanteissa. TE-palvelujen monikanavalinjaukset vuodelta 2010 ja niihin tehdyt 

muutokset vuosilta 2013 ja 2015 pyrkivät ohjaamaan asiakasvirtoja pois henkilökoh-

taisista tapaamisista ja parantamaan palvelun laatua, palveluun käytettävien resurssien 

supistuessa. Yhtenä monikanavalinjauksen kehitysehdotuksena oli ottaa käyttöön ku-

vallinen etäpalvelu, jolla voidaan korvata osa henkilökohtaisista tapaamisista. Moni-

kanavalinjauksista huolimatta videoneuvotteluiden osuus henkilöasiakkaiden yhtey-

denottotavoissa vuosilta 2019 ja tammi-toukokuu 2020 on nolla prosenttia. Tilastossa 

on huomioitu kaikki sekä asiakkaan että asiakkaalle tehdyt yhteydenotot. (Työ- ja elin-

keinoministeriö 2020b, 60–65.) 

3.4 Videoneuvotteluiden tietoturva 

Videoneuvottelun suojausasetuksilla voidaan vaikuttaa turvallisuuteen. Neuvottelu 

voidaan suojata erillisellä PIN-koodilla, jota ei lähetetä osallistumislinkin yhteydessä 

ja tunnistamattomilta käyttäjiltä voidaan vaatia hyväksyntä odotushuoneessa ennen 

varsinaiseen kokoukseen pääsyä. Osallistujien toimintaa videoneuvottelussa voidaan 

rajoittaa, jolloin esimerkiksi kameran ja mikrofonin avaaminen ei oletuksena onnistu 

tai kaikilla ei ole mahdollisuutta jakaa tiedostoja. Myös yksityisyyteen liittyviä ase-

tuksia voidaan muokata ja poistaa mahdollisuus neuvottelun tallentamiseen. (Kyber-

turvallisuuskeskus 2020b.) 

 

Suojaamistapoja on syytä pohtia neuvottelun luonteen perusteella ja ohjeistaa käyttäjiä 

turvallisesta käytöstä. Organisaation ylläpitäjällä on tavallisesti mahdollisuus lukita 

turvalliset käyttöasetukset pysyviksi. (Kyberturvallisuuskeskus 2020b.) Pilvipalvelui-
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den turvallisuutta voidaan arvioida PiTuKri-arviointikriteeristöllä. Kriteeristö on tar-

koitettu viranomaisille muun kuin julkisen tiedon käsittelyn tueksi pilvipalveluissa. 

(Kyberturvallisuuskeskus 2020a; Kyberturvallisuuskeskus 2020b.) 

 

Videoyhteyden käyttöön liittyy tietoturvahaasteita, jotka vaikuttavat etäyhteyden käyt-

töön asiakaskontakteissa. TE-toimiston uraohjauksen ohjeistuksen mukaisesti chat-

ominaisuutta ei voida käyttää Teams -sovelluksessa tietoturvasyistä, eikä keskuste-

lusta tehdä videotallennetta. Asiakas voi myös kieltäytyä kuvallisen etäyhteyden käy-

töstä. (TE-palveluiden www-sivut 2021.) Digipalvelulain mukaisesti viranomaisen tu-

lee järjestää digitaaliset palvelut tietoturvallisesti. (Digipalvelulaki 2 luku 4 §). Viran-

omaisen välineet ja ohjelmistot tulee olla tietoturvalliset ja digitaalisen yhteydenpidon 

asiakkaaseen turvallista (Voutilainen 2020, 212). 

4 ASIAKASPALVELU 

Asiakaspalvelulla julkisella sektorilla ja yrityselämässä on monella tapaa eri lähtökoh-

dat. Julkisen sektorin palvelut voivat olla asiakkaalle ilmaisia, jolloin ne ovat valtion 

tai kunnan kustantamia. Kysynnän kasvu ei sovikaan julkisen sektorin palvelun arvi-

ointiin, vaan onnistunut julkinen palvelu voi vähentää palvelun kysyntää. (Mönkkönen 

2018). TE-toimiston onnistuneen ohjauksen tuloksena ei välttämättä ole asiakkaan 

työllistyminen tai siirtyminen opiskelemaan. Ohjaus voi olla onnistunutta, kun asiakas 

saa muunlaisia hyötyjä, kuten itsetunnon lisääntyminen tai omien urasuunnittelutaito-

jen kehittyminen. Asiakkaan tyytyväisyyteen TE-toimistosta saatuun palveluun vai-

kuttaa saako hän jonkin konkreettisen ratkaisun tilanteeseensa ja ylittyykö vai alit-

tuuko asiakkaan odotukset ohjauksen suhteen. (Työ- ja elinkeinoministeriö 2020a, 11.) 

 

Julkiset palvelut koetaan usein jäykiksi ja etäisiksi. Myös vaatimustaso julkisia palve-

luita kohtaan on kasvanut. Nämä seikat ovat aiheuttaneet tarvetta osallisuuden lisää-

miselle julkisin varoin rahoitetuissa palveluissa. (Helminen & Armanto 2020, 39). Asi-

akkaan osallistumisen palveluun on perinteisesti ajateltu olevan vapaaehtoista, mutta 

esimerkiksi Kansaneläkelaitoksen perusturvakokeilussa on piirteitä kansalaispalkasta 

(Helminen & Armanto 2020, 26). 
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Julkisen sektorin palveluissa puhutaan paljon asiakaslähtöisyydestä ja sitä pidetään it-

sestään selvänä arvolähtökohtana. Asiakaslähtöisyys korostaa asiakkaan osallistu-

mista palvelun suunnitteluun, arviointiin ja kehittämiseen, samalla asiakas nostetaan 

keskeiseksi yhteistyön osapuoleksi palveluiden tuottamisessa. Asiakaslähtöisyys ei 

kuitenkaan tarkoita, että asiakkaan tulisi saada kaikki haluamansa. Asiakaslähtöisyy-

den motiivina ei ole asiakkaan miellyttäminen, vaan asiakkaalle pyritään tarjoamaan 

hänen tarpeensa huomioiden paras ratkaisu, johon vaikuttavat muut realiteetit. Asiak-

kaan kanssa työskentely ei ole aina asiakaslähtöistä, vaan valta ja valtasuhteet vaikut-

tavat työskentelyyn. Asiakaslähtöisyyden onnistumisen kannalta on tärkeää, että hie-

rarkiat, valtasuhteet ja valtaresurssit ovat näkyviä, jotta toimintatapoja voidaan muut-

taa. Toimintatapojen muutoksen on hyvä olla asiakkaan tarpeita ennakoivaa ja niistä 

oppivaa, jolloin asiakaslähtöisesti voidaan luoda parempaa arvoa tuovia palveluita ja 

tuotteita. (Helminen & Armanto 2020, 38–41; Saarijärvi & Puustinen 2020.) 

 

Asiakaslähtöisyyttä toteutetaan asiakaskokemuksen kautta. Asiakaskokemus on asiak-

kaan näkökulmasta subjektiivinen ja kokonaisvaltainen kokemus, joka koostuu vuoro-

vaikutushetkistä asiakkaan ja organisaation välillä. Asiakaskokemus ei keskity vain 

itse palveluun tai tuotteeseen, vaan se jakaantuu myös aikaan ennen ja jälkeen itse 

ostosta tai palvelua. Asiakaskokemukseen vaikuttavat kosketuspisteet eli erilaiset vuo-

rovaikutustilanteet organisaation kanssa ja näistä muodostuu subjektiivinen kokemus. 

Asiakaskokemus koetaan moniulotteisesti. Se on kognitiivinen, emotionaalinen, sosi-

aalinen ja sensorinen. Asiakaskokemuksella on myös behavioraalinen ulottuvuus, 

mikä tarkoittaa, että asiakaskokemus vaikuttaa myös asiakkaan käyttäytymiseen. (Saa-

rijärvi & Puustinen 2020.) 

 

Digitalisaation myötä organisaation ja asiakkaan välinen vuorovaikutus on moninais-

tunut, monimutkaistunut, sekä lisääntynyt (Saarijärvi & Puustinen 2020). Digitalisaa-

tio on poistanut asiakaskokemuksesta ikäviä vaiheita. Aikaisemmin ihmiset suostuivat 

jonottamaan ja toistelemaan asioita useaan kertaan. Nykyään oletuksena on, että pal-

velua saa heti ja asiakaskokemukset sujuvat saumattomasti. Asioinnin odotetaan ole-

van entistä nopeampaa ja helpompaa. (Gerdt 2018, 9.) 
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Asiakaskokemuksen rakentaminen jatkuu koko asiakassuhteen ajan, sillä asiakkaiden 

tarpeissa ja odotuksissa tapahtuu muutoksia. Myös teknologian kehittyminen muuttaa 

odotuksia asiakaspalvelun suhteen. Asiakkaiden kokemus palvelusta on henkilökoh-

tainen ja vaihteleva. Toinen voi odottaa hyvin yksilöllistä palvelua ja toisia se taas voi 

vaivaannuttaa. Taustalla voi olla kulttuuriset erot tai esimerkiksi toisilla aloilla asia-

kaspalvelulta odotetaan ja on totuttu saamaan parempaa palvelua. (Korkiakoski & 

Gerdt 2016.) Asiakaskokemukselle on ominaista, että se rakentuu organisaation ja asi-

akkaan välille asioinnin edetessä ja ajan kuluessa (Saarijärvi & Puustinen 2020). 

 

Asiakkaiden yhteydenpito palveluntarjoajaan on muuttunut perinteisestä yksikanavai-

sesta puhelimitse tapahtuvasta kommunikoinnista monikanavaisuuteen. Monikanavai-

suudessa asiakas voi valita mieleisensä yhteydenpitotavan. (Löytänä 2014, 101–102.) 

Perinteisen asiakaspalvelun siirtyessä verkkoon ja muuttuessa monikanavaiseksi, on 

todettu verkossa tapahtuvan asiakaspalvelun olevan erilaista. Muutoksen myötä syntyi 

fyysisen palvelukanavan rinnalle digitaalinen kanava ja älypuhelimien myötä mobiili-

kanava. Aluksi tekniikka ja tiedonsiirron hitaus rajoittivat siirtymää, mutta nykyään 

rajoitteita on vähemmän ja niitä on onnistuttu kiertämään. Digitaalisten palveluiden 

yleistyessä asiakkaiden odotusarvot ovat nousseet. Tänä päivänä asiakas odottaa saa-

vansa samat palvelut digitaalisessa kanavassa, laajuudesta ja laadusta tinkimättä. Asi-

akkaan tehdessä valinnan ajan, paikan ja päätelaitteen suhteen. (Filenius 2015.) 

 

Monikanavaisuuden rinnalle on tullut kaikkikanavaisuus. Monikanavaisuudessa asia-

kas voi hoitaa asiansa monen eri kanavan kautta, kun taas kaikkikanavaisuudessa pal-

velun organisointi on tehty asiakaslähtöisesti. Kaikkikanavaisuudessa on huomioitu, 

että sama asiakas voi asioida useamman kanavan kautta, milloin tahansa ja saa siitä 

huolimatta saumattoman palvelukokemuksen (Filenius 2015.) Monikanavaisuudesta 

ollaan siirtymässä asiakkaan ehdoilla tapahtuvaan kommunikointiin, jolloin asiakkaat 

haluavat itse valita kommunikointitavan omilla ehdoillaan, eikä rajoittua tarjottuihin 

palvelukanaviin. Uusia kommunikointikanavia, joita asiakkaat käyttävät, ovat eri so-

siaalisen median kanavat. (Löytänä 2014, 101–102.) 

 

TE-palveluiden palvelujärjestelmää määritellään 2010 valmistuneella monikanavalin-

jauksella ja 2013 valmistuneella virtuaalisten TE-palveluiden linjauksella. Nämä lin-
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jaukset on päivitetty 2015, jolloin merkittäväksi kehityskohteeksi määriteltiin kaikki-

kanavaisuus. 2015 uudistuksessa kehityskohteeksi nostettiin kaikkikanavaisuus, joka 

korostaa tietojen käytettävyyttä kaikissa keskeisissä palvelukanavissa. Ensisijaiseksi 

palvelukanavaksi määriteltiin personoitu verkkopalvelu eli internetin kautta käytettävä 

Oma asiointi -verkkopalvelu. Toissijaisena palvelutapana on henkilökohtainen pal-

velu, joka taas sisältää kuvallisen etäpalvelun eli videoneuvottelun. (Työ- ja elinkei-

noministeriö 2020b, 61.) 

4.1 Ohjaus 

Ohjauksessa on kyse yhteistoiminnasta. Toiminnan tavoitteena on tukea ja edistää oh-

jattavan oppimis-, kasvu-, työ- tai ongelmanratkaisuprosesseja hänen toimijuuttaan 

vahvistaen. Ohjauksen tulee olla kunnioittavaa, rakentavaa ja sisältää dialogista vuo-

rovaikutusta. Ohjausprosessit ovat usein pitkäkestoisia, mutta ohjausta voidaan tarvita 

myös elämäntilanteesta johtuvissa siirtymävaiheissa, kuten ammatinvalintaan tai opin-

toihin liittyen. Ohjauksen tavoitteeksi on muodostunut kiinnittää ihmisiä yhteiskun-

taan ja samanaikaisesti autetaan ohjattavia rakentamaan elämästään ja toiminnastaan 

mielekästä ja omien arvojen mukaista. Näin ohjaajan ydintehtäväksi muodostuu ohjat-

tavan oppimisprosessin tukeminen. Ohjaus käsitetään usein yksilötasolla, henkilökoh-

taiseksi ohjaukseksi, kahden henkilön välillä tapahtuvassa ohjaussuhteessa. (Vehviläi-

nen 2014.) 

 

TE-toimiston ohjauspalveluita käyttävien asiakkaiden tilanteet ovat monimuotoisia, 

mutta myös toimintaympäristö on muuttunut väestörakenteen, talouden muutosten, 

uudelleen kouluttamisen ja ammatinvaihdon lisääntymisen myötä. Ohjausta annetaan 

yksilöllisen tarpeen mukaisesti, joko lyhyt tai pitkäkestoisena. (Työ- ja elinkeinomi-

nisteriö 2020a, 10.) TE-toimistossa asiakkaat saavat sekä tavanomaista neuvontaa, että 

ohjausta. Molempia voi sisältyä samaan tapaamiseen ja niiden erottaminen toisistaan 

voi olla hankalaa sekä asiakkaalle, että paikoin asiantuntijalle. Asiakkaat saavat oh-

jausta yksilöllisiin tarpeisiin, joten erilaista tilanteista johtuen neuvonnan vaikutta-

vuutta on hankalaa arvioida. (Työ- ja elinkeinoministeriö 2020a, 11.) 
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4.2 Vuorovaikutus 

Vuorovaikutus on tapa ajatella yhdessä ja yhteisen ymmärryksen rakentamista. Vuo-

rovaikutus lähtee toimijan omasta ajattelusta, siitä miten hän katsoo omalta kantiltaan 

maailmaa, muita ihmisiä ja työtään. Vaikuttaminen on kohtaamista, jolloin viestijä 

huomioi viestin vastaanottajan ja ottaa huomioon, sekä arvioi myös toisen näkökul-

man. (Kankaanpää, Laakso & Vikkula 2021, 15–16.) Ensivaikutelma syntyy nopeasti 

ja sillä on suuri vaikutus muodostuvaan käsitykseen vastapuolesta. Ensivaikutelmasta 

on vaikea päästää irti, vaikka se osoittautuisi vääräksi. Vuorovaikutustilanteissa on 

tärkeää ensimmäiseksi luoda yhteys, jota myöten alkaa syntymään luottamus ja tunne-

yhteys vastaanottajaan. Tämän jälkeen voi esittää asiansa. Viesti ei mene perille, jollei 

ensin ole rakennettu suhdetta kuulijaan. (Kuistiala 2021.) 

 

Vuorovaikutus voidaan jakaa kolmeen luokkaan. Tiedot ja taidot sisältävään substans-

siosaamiseen, vuorovaikutusosaamiseen ja prosessiosaamiseen, joka on prosessin 

eteenpäin viemisen taitoa. (Mönkkönen 2018, 23–34.) Vuorovaikutus on sanallista ja 

sanatonta. Osa vuorovaikutuksesta on tiedostettua, mutta on myös paljon tiedostama-

tonta toimintaa. (Kankaanpää, Laakso & Vikkula 2021, 182; Kuistiala 2021.) Vuoro-

vaikutuksessa on mukana koko keho. Ilmeet, eleet, äänenpainot, katseet ja kehon 

asento viestivät vastapuolelle. Sanat ovat vain osa vuorovaikutusta, sillä alitajuisella 

viestinnällä on ratkaiseva vaikutus. (Kuistiala 2021.) Viestin lähettäjän ja vastaanotta-

jan tulkinnat ovat erilaisia, eikä viesti mene perille samanlaisena kuin viestin lähettäjä 

toivoo. Ihmiset reagoivat viesteihin yksilöllisesti, sillä ne aiheuttavat vastaanottajassa 

tunteita ja muistoja. Tunne vaikuttaa myös viestin muistamiseen. Päätökset tehdäänkin 

aivojen tunnekeskuksessa ja vasta jälkikäteen päätöksille löydetään järkiperusteet. 

(Kankaanpää, Laakso & Vikkula 2021, 15–16.) Tunteet ovat vahvasti mukana myös 

työelämässä. Perinteisesti on ajateltu, ettei tunteita tuoda työpaikalle, mutta todellisuu-

dessa ne seuraavat, vaikkemme sitä haluaisi. Tunteet antavat ihmisille tietoa ja ener-

giaa. Tunteet myös tarttuvat ympäröiviin ihmisiin, jolloin yksi pahantuulinen ihminen 

voi latistaa tunnelman. (Kuistiala 2021.) 
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4.3 Videovälitteisen vuorovaikutuksen erityispiirteitä 

TE-toimiston videoneuvottelut, etenkin etätyösuosituksen aikana, on hoidettu pääosin 

työntekijöiden kotoa käsin. Tämä mahdollistaa osaksi vapaamman työskentelyn, vaik-

kakin vastapuoli tulee huomioida, kuten tavanomaisessa kommunikointitilanteessa. 

(Paul, Haavisto & Heiskanen 2020, 32; TE-palveluiden www-sivut 2021.) Vi-

deoneuvottelutilanteissa tulee kotonakin huomioida asiallinen pukeutuminen, jotta 

ammattimainen mielikuva välittyy asiakkaalle. Puhelin- tai videoneuvottelutilanteissa 

tulee olla täsmällinen ja ajoissa, kuten kasvokkain tapaamisissakin. Neuvottelutilan-

teesta riippuen on hyvä mykistää mikrofoni, kun itsellä ei ole puheenvuoroa. Suurin 

osa ihmisistä ei onnistu useamman asian samanaikaisessa hoitamisessa, joten vi-

deoneuvottelun aikana ei ole syytä tehdä muita töitä. Videon välityksellä vastapuoli 

myös havaitsee keskittymisen siirtymisen muualle. (Paul, Haavisto & Heiskanen 2020, 

32–33.) 

 

Kotona työskennellessä tulee huomioida häiriötekijöiden mahdollisuus. Laitteiston, 

yhteyden ja ohjelmien toimivuus kannattaa tarkistaa ennen videoneuvottelun alkua. 

Kotona työskentely-ympäristö voi olla haastava. Taustalta tulevat häiriöäänet tulee mi-

nimoida ja epäsiistin ympäristön voi häivyttää erilaisten taustojen avulla, joita löytyy 

videoneuvottelussa käytettävästä sovelluksesta. (George 2020.) 

 

Asiantuntijatyön luonteen koetaan muuttuneen internetin yleistymisen myötä. Ihmis-

ten on helpompi hakea tietoa ja monilla on entistä enemmän itse hankittua taustatietoa 

valmiina. Asiantuntijan ja asiakkaan väliset kohtaamiset ovat muuttuneet enemmän 

oppimistilanteiksi. Asiantuntija ei voi vain kertoa oikeita vastauksia, vaan asiakkaan 

esitiedot tulee ottaa huomioon ja rakentaa näistä lähtökohdista ymmärrystä ja ratkoa 

tosielämän ongelmia. Kohtaamiset ovat siirtyneet myös enenevästi verkkoon. Silja 

Martikaisen ja Laura Kohonen-Ahon johdolla Helsingin yliopistolla tutkitaan näistä 

lähtökohdista verkkovuorovaikutusta asiantuntijan ja asiakkaan välillä. Tutkimus on 

aloitettu keväällä 2021 ja se kuuluu kaksi vuotta kestävään Helsingin yliopiston, Jy-

väskylän yliopiston ja kuuden suomalaisen yrityksen CREDU-projektiin, jossa selvi-

tetään oppimisen mekanismeja. (Creduprojekti 2021.) 
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Videovälitteistä kommunikaatiota on viime vuosina tutkittu myös Tampereen yliopis-

tossa. Tutkimuksen aiheena oli katsekontaktin aiheuttamat tunnereaktiot videopuhelun 

aikana. Videopuhelun todettiin aktivoivan autonomista hermostoa, kuten suora katse-

kin, mutta videota katsottaessa samaa reaktiota ei tullut. Tästä pääteltiin, että autono-

minen hermosto reagoi katseeseen, kun siihen yhdistyy kokemus katseen kohteena 

olemisesta. Tällainen reaktio ei siis edellytä fyysistä läsnäoloa, vaan toisen ihmisen 

näkemisen. Tutkimustulosten perusteella voidaan olettaa tunnereaktioiden olevan sa-

mankaltaisia tavanomaisessa keskustelussa ja videopuhelun välityksellä käydyssä kes-

kustelussa. (Hietanen, Peltola & Hietanen 2020.) Aivotutkija Katri Saarikivi kirjaan 

tehdyssä haastattelussa vertaa perinteistä työtä sekä videoyhteydellä tehtyä etätyötä ja 

toteaa eleiden ja ilmeiden olevan etäyhteyden kautta vaikeammin havaittavissa ja vaa-

tivan enemmän vaivannäköä, kuin samassa tilassa työskennellessä. (Haapakoski, Nie-

melä & Yrjölä 2020, 85). 

 

Oxfordin yliopistossa on tutkittu koronaviruksen aiheuttamaan tautiin sairastuneiden 

videovälitteistä kommunikointia sairaalan avohoidon kanssa. Tämän tutkimuksen mu-

kaan tietyille ryhmille, kuten sairaammille ja ahdistuneimmille potilaille videoneuvot-

telu toimii perinteistä puhelua paremmin. Videoneuvottelun kautta välittyi paremmin 

visuaalinen tieto, diagnostiset vihjeet ja saavutettiin terapeuttista läsnäoloa. Lievem-

missä tapauksissa todettiin kuitenkin perinteisten puheluiden riittävän neuvojen anta-

miseen ja rauhoitteluun. (Wherton, Shaw, Papoutsi, Seuren &Greenhalgh 2020.) 

5 TIEDONKERUU 

Kehittäminen liittyy työelämässä lähes jokaisen työhön. Usein kehittämisen päämää-

ränä on uusien toimintatapojen, menetelmien, tuotteiden tai palveluiden luominen ym-

päristön ja tarpeiden pohjalta. Muutosnopeuden yhteiskunnassa kasvaessa vaaditaan 

organisaatioilta ketteryyttä, jatkuvaa uudistumiskykyä ja innovatiivisuutta. (Ojasalo, 

Moilanen & Ritalahti 2014, 11–12.) 

 

Kehittämistyössä lähtökohtana on usein, että vanhaa tapaa toimia ihannoidaan ja uutta 

odotetaan, mutta sitä myös epäillään. Muutostilanteissa vanhat ja uudet asiat kulkevat 
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rinnakkain. Kehittämistyössä ei tule odottaa, että aina johdonmukainen eteneminen 

tavoitteesta toiseen onnistuu, vaan tulee nähdä ihmisen toiminnan jännitteisyys ja in-

himillinen rosoisuus. Pienikin muutos vaatii usein uusia yrityksiä ja pettymyksiä, 

mutta myös pieniä onnistumisia. Eletty elämä vaikuttaa aina käyttäytymisen taustalla, 

eikä uudessa tilanteessa voi koskaan elää vain nykyhetkessä. (Mönkkönen 2018, 26–

27.) 

 

Tämä opinnäytetyö on tutkimuksellinen kehittämistyö. Tutkimuksellisen kehittämis-

työn lähtökohtana on usein organisaation kehittämistarve tai halu saada aikaan muu-

toksia. Käytännössä tutkimuksellinen kehittämistyön taustalla on käytännön ilmiö, jo-

hon liittyy ongelma. Tutkimuksellinen kehittämistyö on tällaisten ongelmien ratkai-

sua, ideointia ja käytäntöjen, tuotteiden tai palveluiden tuottamista tai toteuttamista. 

Kehittämistyössä asioita ei ainoastaan kuvailla ja selitetä, vaan etsitään parempia rat-

kaisuja, ongelman poistamista ja viedään asioita eteenpäin. Tämä vaihe voi olla rat-

kaisujen luonnostelua, kehittelyä ja ratkaisujen käyttöönottoa. (Kananen 2015a, 11; 

Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 18–19.) Tutkimuksellinen kehitystyö eroaa tie-

teellisestä tutkimuksesta toiminnan päämäärässä. Tutkimuksellisella kehitystyöllä saa-

daan aikaan myös käytännön parannuksia ja ratkaisuja. Tutkimukselliselle kehittämi-

selle on ominaista käyttää monipuolisesti erilaisia menetelmiä sekä olla vuorovaiku-

tuksessa eri tahojen kanssa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 18–19.) 

 

Tutkimuksellinen kehittämistyö sisältää vuorovaikutusta, kysymysten muotoilua ja 

tutkimista, tiedon tuottamista, yhteistyösuhteiden rakentamista, muutoksen edistä-

mistä ja ohjaamista, uuden, epävarmuuden, sekä vastaan tulevien haasteiden kohtaa-

mista. Tutkimuksellisen kehittämistyön erottaa arkisesta kehittämisestä järjestelmälli-

syys, analyyttisyys ja kriittisyys. Tutkimuksellisuus tuo mukanaan myös olemassa ole-

van teoreettisen tiedon käytön, jonka päälle omat ratkaisut ja tuotettu tieto kasataan. 

Olemassa olevaa tietoa tulee hyödyntää vuoropuheluna teorian ja käytännön välillä. 

(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 20–21.) Kehittämistyön tutkimusongelma voi 

kehittyä tutkimuksen myötä ja todellinen ongelma löytyä vasta aiheeseen ja aikaisem-

piin tutkimuksiin perehdyttyä (Kananen 2015a, 11–12). Kehittämistyölle on tyypil-

listä, että siinä on piirteitä useasta lähestymistavasta. Lähestymistavan valinnassa ei 

kannatakaan olla ehdoton, vaan voi poimia kustakin lähestymistavasta omaan kehittä-

mistyöhön parhaiten sopivat piirteet. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 51.) 
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5.1 Tapaustutkimus 

Tämän opinnäytetyön lähestymistavaksi on valikoitunut tapaustutkimus. Tapaustutki-

mus on yleinen tutkimusstrategia esimerkiksi liiketaloustieteessä ja se sopii hyvin ke-

hittämistyön lähestymistavaksi, varsinkin kun tarkoituksena on kehittämisehdotuksien 

ja ideoiden tuottaminen. Tapaustutkimuksella saadaan tietoa tällä hetkellä tapahtu-

vasta ilmiöstä sen todellisessa tilanteessa ja toimintaympäristössä. (Ojasalo, Moilanen 

& Ritalahti 2014, 52.) 

 

Tapaustutkimuksen tavoitteena on tuottaa syvällistä ja yksityiskohtaista tietoa tutki-

muksen kohteesta. (Kananen 2015a, 39; Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 52 Ta-

paustutkimus kohdistuu ennemmin suppeaan kohteeseen, jota pyritään ymmärtämään 

hyvin, kuin laajaa kohdetta vähän. Tapaustutkimuksen avulla on mahdollista ymmär-

tää kehittämisen kohdetta kokonaisvaltaisesti sen omassa toimintaympäristössään. 

(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 52.) 

 

Tapaustutkimuksessa käytetään tyypillisemmin laadullisia menetelmiä, mutta myös 

määrällisiä menetelmiä tai niiden yhdistelmiä voidaan käyttää. Tutkimuksen taustalla 

on aina olemassa olevat teoriat, metodit ja aiemmat tutkimukset, joihin tapaustutkimus 

nojautuu. (Kananen 2015a, 39; Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 53–55.) Tässä 

tutkimuksessa keskitytään laadullisiin menetelmiin. Tutkimus perustuu teoriatietoon, 

sekä Satakunnan TE-toimiston johtajien kanssa käytyihin Teams- ja sähköpostikes-

kusteluihin. 

5.2 Haastattelumenetelmä 

Tutkimuksessa käytetään aineistonkeruumenetelmänä haastattelua. Haastattelut teh-

dään Microsoft Teams -sovellusta käyttäen, joten haastatteluihin sisältyy myös havain-

nointia tutkimuskohteena olevan sovelluksen käytöstä. Haastattelut tehdään tätä tutki-

musta varten. Haastattelemalla voidaan selvittää haastateltavan ajattelua, kokemuksia 

ja motivaatiota tutkittavaan ilmiöön liittyen. (Pitkäranta 2014, 90.) Teemahaastattelu 
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voidaan tehdä myös vuorovaikutteisia internetsovelluksia käyttäen, jolloin nettika-

mera sopii hyvin internetin kautta tehtävän teemahaastattelun toteutukseen (Kananen 

2015b, 153). 

 

Haastattelun etu tiedonkeruumenetelmänä on joustavuus. Haastattelija voi toistaa ky-

symyksiä, oikaista väärinkäsityksiä, selventää sanamuotoja ja keskustella aiheesta tie-

donantajan kanssa. Haastattelukysymykset voidaan antaa haastateltavalle etukäteen, 

jotta haastattelun aiheesta saadaan mahdollisimman paljon tietoa. Haastattelutilan-

teessa tutkija voi myös vaihtaa tarvittaessa kysymysten järjestystä. Haastattelun etuna 

on mahdollisuus havainnoida tiedonantajan reaktioita, ei vain mitä sanotaan, vaan 

myös miten sanotaan. (Pitkäranta 2014, 91.) Haastattelun eduksi katsotaan saadun tie-

don aitous, minkä avulla on helpompi ymmärtää ilmiötä ja sen parissa toimivia ihmi-

siä. Haastateltavien näkökannat voivat vaihdella, eikä asioissa ole aina yhtä totuutta. 

(Kananen 2015a, 81.) 

 

Haastattelun käyttöä tiedonkeruumenetelmänä tukee haastateltavien sitoutuminen tut-

kimukseen. Henkilökohtaisesti sovitut haastattelut tavallisesti toteutuvat ja niitä saa 

käyttää tutkimusaineistona. Haastatteluun voidaan valita sopivia henkilöitä, joilla on 

kokemusta tai tietoa juuri tutkittavasta aiheesta. Laadullisessa tutkimuksessa vastaa-

mattomuus ei tuo yleistettävyyden ongelmaa, mutta niukasta aineistosta voi aiheutua 

ongelmia osoitettaessa, kertooko tutkimus mitään tutkittavasta ilmiöstä. Tutkimus-

muotona haastattelu on aikaa vievää ja kallista. (Pitkäranta 2014, 92.)  

 

Haastattelumenetelmät voidaan jakaa strukturoituun, puolistrukturoituun, teemahaas-

tatteluun tai avoimeen eli syvähaastatteluun (Pitkäranta 2014, 90). Teemahaastatte-

lussa teemat ovat laaja-alaisia keskustelun aiheita, jotka vaativat pidempiä vastauksia. 

Teemoista keskusteltaessa nousee esille myös uusia asioita ja kysymyksiä. (Kananen 

2015b, 148.) Haastattelun teemojen tulee kattaa tutkittava ilmiö ja ne muodostetaan 

ennakkokäsityksestä tutkittavaan asiaan (Kananen 2015a, 83). Teemahaastattelussa 

haastattelut voivat poiketa toisistaan ja myöhempiä haastatteluja voidaan muokata ai-

kaisemmissa haastatteluissa ilmi tulleiden asioiden mukaisesti, jollei kaikkea osattu 

ottaa huomioon haastatteluja suunniteltaessa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 

41.) 

 



25 

Tämän opinnäytetyön haastattelukysymykset on jaettu kolmeen teemaan. Vi-

deoneuvotteluiden soveltuvuuteen asiakaskontakteissa, asiakkailta saatuun palauttee-

seen ja käytön haasteisiin. Näiden teemojen alla on haastattelua suuntaavia kysymyk-

siä, jotka haastateltavat saavat etukäteen pohdittavakseen. Haastattelutyypiksi on va-

littu teemahaastattelu, jotta haastateltavilla on tilaa tuoda esiin ajatuksiaan, joita tarkat 

kysymykset eivät mahdollistaisi. Teemahaastattelun valintaa puoltaa myös mahdolli-

suus ohjata keskustelu kehittämisen kannalta toivottuun suuntaan. 

 

Laadullisessa tutkimuksessa on tärkeää, että haastateltaviksi valitaan henkilöitä, joilla 

on omakohtainen kokemus tutkittavasta asiasta tai teemasta (Vilkka 2021). Haastatel-

tavia ei tule siis valita sattumanvaraisesti vaan harkitusti ja tarkoitukseen sopivasti. 

Haastateltavien määrää usein rajoittaa määritellyt sopivuuden kriteerit. Jos on tarvetta 

kasvattaa aineiston kokoa, on suositeltavampaa lisätä haastateltavien määrää, kuin pi-

dentää haastatteluiden kestoa. (Tuomi & Sarajärvi 2018; Vilkka 2021.) 

 

Ennen haastatteluiden alkua ei tiedetä tarkkaa haastateltavien määrää (Ojasalo, Moila-

nen & Ritalahti 2014, 41). Haastatteluaineiston riittävyyttä voidaan arvioida saturaa-

tion eli kyllääntymisen perusteella. Saturaatio on tilanne, jossa haastatteluilla saatu ai-

neisto alkaa toistaa itseään, eikä uusilla haastatteluilla saada enää tutkimusongelman 

kannalta uutta tietoa asiasta. Kyllääntymisen saavuttamisen kannalta on tärkeää tietää, 

mitä aineistosta halutaan selvittää. Lopullisesti kyllääntymispiste arvioidaan tutkimuk-

sen aikana vertaamalla saatuja tuloksia tutkimusongelmaan (Tuomi & Sarajärvi 2018, 

Vilkka 2021.) 

 

Haastateltavien valinta tehtiin yhdessä sovittujen kriteerien pohjalta. Valinta suoritet-

tiin TE-toimistossa, asiointitavan tilastoinnin perusteella. Haastateltavilta pyydettiin 

suostumus haastatteluun ja sen tallentamiseen. Haastateltavien valinnassa huomioitiin 

eri vastuualueet ja toimipaikat. Aluksi haastatteluun valittiin kymmenen henkilöä, 

joista suurin osa oli Porin ja Rauman toimipisteistä, Harjavallan osuus oli huomatta-

vasti pienempi ja Kankaanpäästä ei ollut haastateltavaa. Toive haastateltavien mää-

rästä on peräisin tutkimuksen toimeksiantajalta. Alkuperäisenä tarkoituksena oli huo-

mioida haastateltavien jakaantuminen eri toimipaikoille vielä laajemmin, mutta tärke-

ämmäksi kriteeriksi valikoitui videoneuvottelukokemus. Kymmenen haastattelun jäl-

keen arvioitiin määrän olevan riittävä ja soveltavin osin saturaation muodostuneen. 
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Haastattelut käsittävät omakohtaisia kokemuksia ja eriäviä mielipiteitä, joten saturaa-

tiota ei voida pitää ehdottomana mittarina. 

 

Haastateltavat ovat Satakunnan TE-toimiston asiakaspalvelutyötä tekeviä, hyvin 

työnsä osaavia TE-palveluiden asiantuntijoita. Valintakriteerinä oli vähintään kahden 

vuoden työkokemus TE-toimistossa. Valitut asiantuntijat ovat jo käyttäneet Microsoft 

Teams-sovellusta asiakaspalvelutyössään. Haastateltavien valinta tehtiin loppu-

kesästä, jolloin selvisi, ettei asiantuntijat olleet ottaneet videoneuvottelua kovin laajasti 

käyttöön. Tästä syystä varasuunnitelman mukaisesti haastatteluihin valittiin myös 

kaksi ammatinvalintapsykologia. 

5.3 Analysointi ja tulkinta 

Haastatteluiden analysointi on hyvä aloittaa mahdollisimman nopeasti haastatteluiden 

jälkeen, jolloin haastattelija muistaa haastattelut paremmin. Analysoinnin perusteella 

on mahdollista muokata tulevia haastatteluja, mikäli ilmenee asioita, joista halutaan 

lisää tietoa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 110–111.) Haastatteluaineiston nau-

hoitus muutetaan tekstimuotoon eli litteroidaan. Litterointi on aikaa vievää, mutta sa-

malla tutkija käy vuoropuhelua aineiston kanssa, mikä auttaa riittävän tutkimusaineis-

ton määrän arvioinnissa ja järjestelyssä. (Vilkka 2021.) 

 

Tässä tutkimuksessa analyysimenetelmänä käytetään sisällönanalyysia. Ohjenuorana 

tässä kehittämistyössä on pidetty tutkija Timo Laineen laadullisen tutkimuksen ana-

lyysin etenemisen runkoa, joka löytyy muokattuna kirjasta Laadullinen tutkimus ja 

sisällönanalyysi. Ensimmäisenä tehtävänä on päättää aineistosta kiinnostava asia ja et-

siä siihen sisältyvät kohdat haastatteluaineistosta. Nämä asiat kerätään yhteen ja muut 

jätetään pois. Tämä muokattu aineisto luokitellaan, teemoitetaan tai tyypitetään ja kir-

joitetaan yhteenveto. Tutkimuksesta mukaan otettava kiinnostava aihealue löytyy tut-

kimuksen tarkoituksesta. (Tuomi & Sarajärvi 2018.) 

 

Analysoinnin aluksi litteroitu teksti luetaan useasti, jonka jälkeen sitä pyritään luokit-

telemaan ja löytämään yhteyksiä käytettyyn teoriaan. Seuraavaksi palataan kokonai-
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suuteen, tulkintaan ja liitetään ilmiö teorioihin tai hahmotetaan teoriaa uudelleen. Seu-

raavaksi aineisto pyritään jaottelemaan teema-alueisiin. Teemoittelussa etsitään ai-

neistosta asioita tai ilmiöitä, jotka nousevat esiin useammasta haastattelusta. Ilmiöt 

voivat olla haastatteluteemoihin liittyviä tai muuten haastateltavien mielessä olleita 

asioita. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 110.) 

 

Seuraavaksi tarkastellaan litteroidussa aineistossa ilmeneviä säännönmukaisuuksien 

yhteyksiä toisiinsa. Tarkastelua voidaan tehdä yhteisten piirteiden mukaan ja jaotella 

haastateltavat kahteen tai useampaan ryhmään, kehittämistehtävän kannalta oleellisen 

tosiasian mukaan. Ääriryhmittelyssä taas etsitään vastakohtia vastauksista ja jaotellaan 

vähintään kahteen ryhmään kehittämistehtävän kannalta merkityksellisesti. Analyysiä 

voidaan tehdä myös etsimällä esiin tulleista ilmiöistä poikkeamia. (Ojasalo, Moilanen 

& Ritalahti 2014, 110–111.) 

 

Analysoinnin aluksi haastattelut kuunneltiin useaan kertaan, aineisto litteroitiin ja teh-

tiin muistiinpanoja ja alleviivauksia. Tämän jälkeen haastatteluista koottiin uusi tie-

dosto, johon haastatteluista kerättiin kaikki tutkimusongelman kannalta oleellinen. 

Tämä uusi tiedosto järjestettiin samaa asiaa käsittelevien otsikoiden mukaisesti, jolloin 

sama lause tai puheenvuoro päätyi mahdollisesti useamman otsikon alle. Tästä osiin 

jaetusta aineistosta etsittiin yhteneväisyyksiä ja eroavaisuuksia ja tarkasteltiin miltä 

kanteilta samaa asiaa on käsitelty. 

6 HAASTATTELUT 

Lähestyin keväällä 2021 Satakunnan TE-toimistoa toimeksiantopyynnöllä korona-ai-

heiselle opinnäytetyölle. Satakunnan TE-toimiston johtaja Juhani Sundell ja työnha-

kupalveluiden palvelujohtaja Teemu Niemelä ideoivat heille sopivaa opinnäytetyötä 

ja aiheeksi valikoitui videoneuvotteluiden käyttö. Sähköpostikeskusteluiden ja Teams-

palavereiden myötä päädyimme rajaamaan aihetta asiakkaiden kanssa käytyihin vi-

deoneuvotteluihin, sillä niiden käyttö oli jäänyt hyvin vähäiseksi. Käytön uskottiin ja 

toivottiin lisääntyvän etätyösuosituksen ja pohjoismaiseen työvoimapalvelumalliin 
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siirtymisen myötä. Kaikki kommunikointi TE-toimiston suuntaan on tapahtunut Ju-

hani Sundellin ja Teemu Niemelän kautta, jatkossa yhteistyötahosta puhutaan TE-

toimistona. 

 

Tutkimuksen aikataulu oli selvillä alusta asti. Tutkimussuunnitelma valmistui ke-

väällä, teoreettinen viitekehys kesän aikana, haastattelut tehtiin syys-lokakuussa ja nii-

den analysointia ja opinnäytetyön loppulukujen kirjoittamista loka-marraskuussa. 

Marras-joulukuulle jäi viimeistelyä ja opinnäytetyö valmistui joulukuussa 2021. Ai-

katauluun vaikuttivat muut opinnot, jotka olivat jo loppusuoralla, kesälomat, jolloin 

haastatteluja ei ollut järkevää suorittaa ja joulukuun valmistumisajankohta. Haastatte-

lujen tekoa vasta syksyllä puolsi myös se, että keväällä riittävän suuren haastateltavien 

joukon löytäminen tuntui hankalalta, mutta videoneuvotteluja uskottiin otettavan 

enemmän käyttöön syksyyn mennessä. Aikaa tutkimuksen tekoon oli käytettävissä 

runsaasti, mikä mahdollisti työn läpikäymistä ja aikaisempiin osiin uudelleen palaa-

misen ja niiden muokkaamisen.  

 

Haastattelukysymykset on alustavasti muodostettu TE-toimiston kanssa käytyjen kes-

kusteluiden ja teoriaan tutustumisen perusteella, jonka jälkeen niistä on uudelleen kes-

kusteltu TE-toimiston edustajien kanssa. Heidän palautteensa mukaisesti lisättiin pari 

kysymystä. Valmiit kysymykset lähetettiin uudelleen heille, jonka jälkeen myös haas-

tateltaville tutustuttavaksi. Kysymyksien muoto kehittyi hieman haastattelujen myötä, 

minkä mahdollisuus haastateltaville kerrottiin etukäteen. Koska tutkimuksen tekijä ei 

työskentele TE-toimistossa, katsottiin yhteistyö kysymysten laadinnassa tärkeäksi. 

Näin tutkimuksesta voidaan saada toimeksiantajaa parhaalla tavalla palveleva ja ky-

seisen organisaation erityispiirteet huomioiva. 

 

Satakunnan TE-toimisto hoiti haastateltavien valinnan ja rekrytoimisen yhdessä sovit-

tujen kriteerien mukaisesti. He lähestyivät mahdollisia haastateltavia tutkimuksesta 

kertovalla kirjeellä (liite 2), jossa kerrottiin tutkimuksesta, edeltävistä opinnoista, 

haastattelun suorittamisesta Teamsin välityksellä ja sen nauhoittamisesta analysointia 

varten. TE-toimisto toimitti haastatteluun lupautuneiden sähköpostiosoitteet, joihin lä-

hetettiin opinnäytetyöstä ja haastattelusta kertova kirje, sekä haastattelukysymykset. 
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Haastatteluajat sovittiin sähköpostitse. Haastattelun kestoksi arvioitiin puoli tuntia, 

mutta kiireettömyyden takaamiseksi haastatteluille varattiin aikaa tunti. Alkuperäinen 

suunnitelma oli haastatella 15 asiantuntijaa, jotka ovat käyneet Microsoft Teams -so-

velluksen kautta videoneuvottelua asiakkaan kanssa. Videoneuvotteluiden käyttö oli 

ollut niin vähäistä, että TE-toimiston arvion pohjalta päädyttiin laajentamaan haastat-

teluun valittavat työntekijät myös ammatinvalintapsykologeihin, jotka ovat vi-

deoneuvottelua enemmän käyttäneet. Tämä muutos tehtiin jo tutkimussuunnitelmavai-

heessa. Haastateltavien määrässä päädyttiin kymmeneen henkilöön. Lisähaastattelui-

den tarve arvioitiin näiden tehtyjen haastatteluiden jälkeen, eikä katsottu lisää haasta-

teltavia tarvittavan. 

 

Videoneuvottelu katsottiin fyysistä tapaamista paremmaksi haastattelutavaksi, sillä 

TE-toimisto käyttää samaa Teams -sovellusta videoneuvotteluissaan. Haastateltavat 

työskentelevät eri toimipisteissä, Porissa, Raumalla ja Harjavallassa, joten vi-

deoneuvottelu säästi haastattelijankin aikaa. Haastattelut tehtiin syys-lokakuun vaih-

teessa 2021, jolloin Suomessa oli voimassa valtakunnallinen etätyösuositus ja lähikon-

taktien välttämiseksikin videoneuvottelu oli hyvä vaihtoehto. Videoneuvottelusovel-

luksen ansiosta haastattelut oli helppo myös tallentaa litterointia varten. 

 

Haastattelutilanteisiin kului aikaa 15–45 minuuttia. Kolme haastateltavista oli käyttä-

nyt videoneuvottelua ainoastaan tilanteissa, joissa asiakas on ollut yhteistyötahon 

luona, virkailijan kanssa samaa tietokonetta käyttäen. Muut haastateltavat olivat olleet 

videoneuvotteluyhteydessä myös kahdestaan asiakkaan kanssa. Ammatinvalintapsy-

kologit ovat käyttäneet videoneuvottelua enemmän kahdenkeskisiin tapaamisiin. 

Nämä seikat vaikuttivat haastateltavien kokemusten määrään ja haastatteluiden pituu-

teen. 

 

Haastateltavilta ei kysytty henkilökohtaisia tietoja, kuten ikää lähtötietoina, sillä tutki-

muksen kannalta riittäviksi tiedoiksi katsottiin kriteerit täyttävät haastateltavat. Valin-

takriteereistä lähtötietona oli, että haastateltavat ovat työskennelleet TE-toimistossa 

vähintään kaksi vuotta (yksi haastateltavista kertoi, että hän on aloittanut työn vasta 

korona-aikana, työkokemusta on kuitenkin yli vuosi) ja he ovat käyttäneet vi-

deoneuvottelua asiakaskontaktissa. Valittujen haastateltavien nimien yhteydessä sain 
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tiedon kunkin työskentelypaikkakunnasta ja toimenkuvasta (asiantuntijoita kahdeksan 

tai ammatinvalintapsykologeja kaksi). 

 

Haastatteluosuudet aloitettiin vaihtelevalla jutustelulla, mahdollisuudella kysellä tut-

kimuksesta, kerrattiin suostumus haastattelun nauhoittamiseen ja sovittiin litteroinnin 

lähettämisestä sähköpostiin. Haastateltaville kerrottiin kysymysten jakautumisesta 

kolmeen teemaan. Haastattelun alussa haastateltavat kertoivat videoneuvotteluiden 

käytön määrästä ja ovatko he käyneet videoneuvotteluja kahden kesken asiakkaan 

kanssa, vai ainoastaan osallistuneet videoneuvotteluun, jossa on läsnä myös jokin toi-

nen taho. Haastateltavat kertoivat teemoista melko vapaasti, kerrontatavasta riippuen 

kysyttiin lisäkysymyksiä tai tarkennuksia. Haastateltavien videoneuvottelun käytön 

määrä oli jokseenkin suhteessa vastausten pituuteen. Vain vähän videoneuvotteluja 

käyttäneiden haastattelut jäivät lyhemmiksi. Kaikki suunnitellut kysymykset eivät so-

veltuneet yhtä hyvin asiantuntijoille, jotka olivat osallistuneet vain toisen tahon järjes-

tämiin videoneuvotteluihin. Ennakkoon ei ollut tiedossa, että muutama asiantuntijoista 

ei ollut itse kutsunut asiakkaita videoneuvotteluun, vaan näissä tapauksissa asiakkaan 

kanssa oli ollut toinen taho, joka hoiti videoneuvottelun teknisen onnistumisen. 

 

Haastattelut tehtiin teemahaastatteluna. Kuhunkin teemaan oli suunniteltu tarkentavia 

kysymyksiä. Haastateltavat halusivat kysymykset etukäteen, mutta kaikki eivät olleet 

niihin perehtyneet, eikä sitä heiltä vaadittu. 

 

Ensimmäinen teema oli videoneuvotteluiden soveltuvuus asiakaskontakteihin. Tässä 

teemassa kysyttiin videoneuvottelun soveltuvuudesta erilaisissa asiakaskontakteissa, 

pyydettiin videoneuvottelun vertailua puheluihin ja kasvokkain tapaamiseen, sekä ke-

hitystarpeita vertailussa ilmenneisiin seikkoihin. Tutkimuskysymyksen kannalta mer-

kittävää oli kysymykset käytön vähäisyydestä ja sen lisäämiskeinoista, myös haluk-

kuutta käyttää videoneuvottelua nykyistä enemmän kysyttiin. Teeman tarkoituksena 

oli selvittää kokemuksia videoneuvottelun käytöstä asiakastapaamisissa, miten ne ver-

tautuvat muihin yhteydenpitotapoihin ja halutaanko niiden määrää nostaa, sekä kei-

noja siihen. 

 

Toinen teema käsitteli asiakkaiden palautetta videoneuvottelusta. Haastattelussa ky-

syttiin asiakkaiden suhtautumisesta videoneuvotteluun, heidän antamasta palautteesta 
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ja videoneuvotteluihin innostamisesta. Teemassa pyrittiin selvittämään asiakkailta 

saatua palautetta ja tätä kautta mahdollisuutta videoneuvotteluiden käytön lisäämiseen. 

 

Kolmas ja viimeinen teema koski videoneuvottelun haasteita ja niiden ratkaisua. 

Aluksi kartoitettiin, millaisia ominaisuuksia Teamsissa on käytössä ja kaivataanko jo-

tain muuta ominaisuutta. Keskeinen kysymys oli koulutuksen ja ohjauksen tarve. 

Tämä kysymys herätti paljon keskustelua Teamsin käyttöönotosta asiakkaiden kanssa, 

mikä nivoutui usein seuraavaksi kysyttäviin teknisiin haasteisiin. Teeman viimeisenä 

kysymyksenä oli muut käyttöä rajoittavat haasteet. Tässä teemassa pyrittiin selvittä-

mään videoneuvotteluiden kehittämistä paremmin palvelevaksi kommunikointimuo-

doksi. Tavoitteena oli selvittää, onko puheluissa tai kasvokkain tapaamisessa jotain, 

mitä haluttaisiin siirtää videoneuvotteluun, jotta tapaamisesta tulisi laadukkaampi. 

Keskeistä oli kysyä myös teknisistä ja muista haasteista, jotka haittaavat videoneuvot-

telun käyttöä, sekä millaista koulutusta tai ohjausta käyttäjät kokevat tarvitsevansa. 

 

Näiden kolmen teeman jälkeen haastateltavilla oli mahdollisuus kertoa videoneuvot-

teluihin liittyviä asioita, jotka olivat jääneet teemojen käsittelyssä kertomatta. Osalla 

haastateltavista ei juuri ollut lisättävää, mutta haastattelun lopuksi saatiin myös yh-

teenvetoja ja kertauksia aiheesta sekä haastattelun kuluessa mieleen tulleita uusia asi-

oita. Lopuksi haastateltaville kerrottiin opinnäytetyön valmistuvan joulukuun 2021 ai-

kana ja heille toimitettavan tieto siitä, jotta he pääsevät tutustumaan tuloksiin. 

7 TUTKIMUKSEN TULOKSET 

Tässä luvussa esitellään haastattelujen tulokset. Haastatteluista pyrittiin löytämään 

syitä videoneuvotteluiden käytön vähäisyyteen ja keinoja niiden lisäämiseen. Tutki-

mustuloksissa esitellään teemoittain kysytyt kysymykset ja haastatteluista saadut vas-

taukset samankaltaisuuksin ja eroavaisuuksin.  

 

Tutkimustuloksiin on poimittu suoria lainauksia haastatteluista. Nämä lainaukset on 

merkitty kursiivilla. Haastateltujen asiantuntijoiden ja ammatinvalintapsykologien 
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työnkuva on erilainen, ja myös asiantuntijoiden asiakaskunta ja tehtävänkuva vaihte-

levat paljolti. Jotta haastateltavia ei voi tunnistaa vastauksista, on työnkuvasta kerrottu 

vain tutkimuksen kannalta merkittävissä kohdin. Haastateltavat on koodattu sattuman-

varaisesti H1-H10 nimikkeillä, jotka näkyvät sitaattien perässä. Haastateltavien pu-

heenvuorot olivat paikoitellen melko pitkiä, joten osaan lainauksista on valittu vain 

asian kannalta oleellinen virkkeestä. Nämä on merkitty ”---” lainauksen alkuun ja/tai 

loppuun. 

7.1 Ensimmäinen teema: Soveltuvuus asiakaskontakteihin 

Ensimmäisenä haastattelukysymyksenä kysyttiin videoneuvottelun soveltuvuutta eri-

laisiin asiakaskontakteihin ja asiakasryhmiin sekä milloin se soveltuu paremmin tai 

huonommin. Haastateltavat palvelevat erilaisia asiakasryhmiä, joten he kertoivat ko-

kemuksiaan siitä asiakasryhmästä, jonka kanssa työskentelevät. Vastaukset painottui-

vat vaikeammin työllistyvien ryhmään, jossa asiakkailla on monia samanaikaisia haas-

teita. Suurimpana vaikuttavana tekijänä vastauksista nousi laitteiden ja osaamisen 

puute. Iäkkäillä, matalan tulotason tai useiden samanaikaisten haasteiden kanssa elä-

villä epäiltiin olevan huonosti laitteita ja osaamista niiden käyttöön. Esiin nousi myös 

ajatuksia, että nuorella ikäluokalla on vain puhelimia, joiden kautta videoneuvottelu 

on hankalaa, vaikka heiltä osaamista löytyisikin. Parhaiten videoneuvottelun koettiin 

sopivan asiakkaille, joilla on vähemmän haasteita ja tietotekniset valmiudet ovat kun-

nossa. Käsiteltävien asioiden arkaluonteisuuden vuoksi julkisten tahon, kuten kirjaston 

koneita ei nähty hyvänä vaihtoehtona. 

 

---asiakaskunta on sellaista, joiden tietotekniset taidot on verrattain vaatimattomat, 

paikka paikoin ja sit heil ei ole varaa siihen, et he olis esimes kotona tämmönen yhteys-

-- H9 

 

---se porukka jolle toi sopii parhaiten mun mielestä on ne, joilla on kaikkein vähiten 

haasteita. Eli esimerkiks korkeakoulutetut työelämässä olevat, sellaiset joilla ei oo mi-

tään ylimääräistä haastetta elämässä--- H7 
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Haastateltavat olivat käyttäneet videoneuvottelua hyvin vaihtelevissa määrin. Muu-

tama vain yhteistyökumppanin kanssa, jolloin asiakas oli ollut etäyhteydessä toisen 

organisaation edustajan luona samalla näytöllä. Tällaisissa videoneuvotteluissa asiak-

kaalta ei olla vaadittu mitään osaamista tai laitteistoa. Suurin osa haastateltavista oli 

osallistunut verkostopalavereihin tai kolmikantaneuvotteluihin ja näiden lisäksi ollut 

videoyhteydessä asiakkaan kanssa kahden kesken. Lähes kaikki kokivat videoneuvot-

telun sopivan hyvin tapaamisiin, joissa on useita osanottajia. Tällä tavoin kokoontu-

miset saatiin järjestettyä nopeammin, osanottajien ei tarvinnut matkustaa ja laitteisto 

sekä osaamishaasteet ratkesivat asiakkaan ollessa toisen virkailijan luona. Verkosto-

palaverien koettiin olevan hyviä myös kasvokkain, mutta videoneuvottelu toi niihin 

lisäarvoa erityisesti tilanteissa, joissa asiantuntija, kuten lääkäri, osallistui pitkän mat-

kan päästä. Joissain tapauksissa videoneuvottelun kerrottiin olevan jopa välttämätön 

ennakkoehto useista asiantuntijoista koostuvalle tapaamiselle, sillä kaikkien samaan 

aikaan samalle paikkakunnalle saaminen ei olisi mahdollista. 

 

---tää soveltuu kuitenkin meidänkin asiakkaiden kans todella hyvin ja erityisesti niin 

että esimerkiks yhteistyökumppanin kans samas tilassa, se selkeesti niinku asiakkaita 

helpottaa, eikä tarvi stressata et toimiiko--- H6 

 

Kahdenkeskiset tapaamiset jakoivat enemmän mielipiteitä. Ne, jotka eivät olleet vi-

deoneuvotteluja koskaan käyneet, eivät uskoneet niiden tuovan lisäarvoa työskente-

lyyn. Kaikki, jotka videoneuvottelua olivat kokeilleet ilman muiden tahojen mukana 

oloa, näkivät niissä hyviä puolia ja soveltuvan ainakin joissain tapauksissa omaan työs-

kentelyyn asiakkaan kanssa. 

 

---tää on ehkä huonoin tapa sitte lähestyä asiakkaita. H2 

 

Ihan hyvin ne sopii, silloin kun asiakkaat suostuu tai on halukkaita tämmöseen niinku 

kanavaa käyttämään. H3 

 

Haastatteluissa ei pyydetty laittamaan puhelua, videoneuvottelua ja henkilökohtaista 

tapaamista paremmuusjärjestykseen, vaan vertailemaan näitä keskenään. Haastatte-

luista välittyi kuitenkin hyvin vahvasti, että henkilökohtaista tapaamista pidetään par-

haana mahdollisena tapana kohdata asiakas. Suurempi osa haastatelluista näki videon 
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tuovan lisäarvoa puheluun nähden ja vain muutamavähemmän käyttänyt piti sitä hyö-

dyttömänä asiakastyössä. Yhteydenpitomuodon paremmuus kuitenkin vaihteli paljon 

käyttötilanteen mukaan. 

 

Henkilökohtaiset tapaamiset koettiin kokonaisvaltaisempina ja parempina, jos asiak-

kaalla on paljon haasteita. Samassa tilassa ollessa koettiin monipuolisen arvioinnin 

onnistuvan paremmin. Pitkään jatkuneen etätyösuosituksen vuoksi asiakkaiden tapaa-

minen on jäänyt vähäiseksi ja myös tämä on lisännyt tarvetta kasvokkaisille tapaami-

sille jatkossa. 

 

---henkilökohtainen tapaaminen on mun mielestä aina niinko ykkönen, se on niinko 

paras, koska siinä tulee hajut ja maut ja muut vastaavat--- H4 

 

---kasvokkain tapaamisen lisääminen, niin se on nyt tärkeetä, meil on hirveesti vaih-

tunu asiakkaat täs puolentoista vuoden aikana, eikä oo suurinta osaa tavattukkaan, 

nin se on nyt ehkä se meille tärkein. H7 

 

Ensimmäinen tapaaminen nähtiin tärkeänä tutustumisen ja luottamuksen rakentamisen 

kannalta, jolloin varsinkin puheluun verrattuna henkilökohtaista tapaamista pidettiin 

parempana. Paikan päälle kerrottiinkin usein kutsuttavan henkilöitä, joiden asiat vaa-

tivat perusteellisempaa selvittelyä. Henkilökohtaisen tapaamisen ja videoneuvottelun 

edut olivat monin paikoin yhteneviä eikä kaikki haastatellut juuri nähneet edes eroa 

näiden välillä.  

 

---me ollaan totuttu niihin henkilökohtaisiin tapaamisiin, et emmää tiedä onks ne sen 

parempi, siihen on vaan tottunu, et näin se menee, et sitä mää oon täs ruvennu mietti-

mään, et miks, miks lähtökohta on se, et tavataan henkilökohtaisesti, nyt ei voidakaan 

tavata henkilökohtaisesti, miksei lähtökohta oo se, että tavataan videoneuvottelun 

kautta ja sitten niin tota tarvittaessa vaan henkilökohtaisesti. H5 

 

Videoneuvotteluiden haittapuolina nähtiin mahdolliset tekniset ja asiakkaan osaami-

seen liittyvät ongelmat. Varsinkin tällaisissa tilanteissa ohjaaminen ja neuvominen voi 

jäädä videoyhteydellä heikommaksi. Materiaalin jakamisen koettiin myös olevan hel-
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pompaa paikan päällä kuin sähköisesti. Osa haastatelluista oli ratkaissut tämän ongel-

man lähettämällä linkin tai materiaalin sähköpostiin ja käyttämällä ruudun jakoa ma-

teriaalin läpi käymiseen. 

 

---kyllä mää koen aika vahvastikkin niin, että ne ensimmäiset tapaamiset tulee tehdä 

kasvokkain, sen takia, että tulee tavallaan semmonen, tiedetään puolin ja toisin keitä 

me ollaan ja mitä me tehdään ja syntyis semmonen luottamuksellisuus siinä, niin sen 

jälkeen on helpompi sitten käyttää videoneuvottelua tai jopa puhelinneuvottelua, kun 

asiakas on tietyl taval jo tuttu ja semmonen luottamus on olemassa ja saavutettu. H9 

 

Usein on myös tilanteita, jolloin videoneuvottelu on huomattavasti henkilökohtaista 

tapaamista parempi. Koronaviruksesta aiheutuneen etätyön aikana videoneuvottelut ja 

puhelut ovat monin paikoin korvanneet henkilökohtaiset tapaamiset, mutta myös pit-

kien etäisyyksien vuoksi henkilökohtainen tapaaminen voi olla mahdotonta järjestää. 

Haastateltavat kertoivat esimerkkejä ulkomailla olevan asiakkaan kanssa suoritetusta 

videoneuvottelusta, liikkumista voimakkaasti rajoittavasta sairastamisesta ja tulkin 

käytöstä videoneuvottelun välityksellä. Näissä tilanteissa videoneuvottelu on koettu 

henkilökohtaista tapaamista paremmaksi tavaksi toimia.  

 

Videoneuvottelua enemmän käyttäneet pitivät sitä pääsääntöisesti puheluun verrattuna 

parempana vaihtoehtona. Puhelua pidettiin jopa vaativassa asiakastyössä vähän epäai-

tona tilanteena, vaikka sen nähtiin tietyissä tilanteissa olevan paikallaan. Videoneuvot-

telun etuna pidettiin mahdollisuutta havainnoida asiakasta ja asiakkaan ympäristöä. 

Asiakkaalle työtä tarjotessa mainittiin myös ulkoisten seikkojen vaikuttavan mahdol-

lisiin tarjottaviin töihin. Siisteyden ja hampaiden ja kerrottiin olevan asioita, jotka eivät 

tule puhelussa ilmi, mutta ne vaikuttavat esimerkiksi asiakaspalvelutyöhön soveltu-

vuuteen. Merkittävästä ylipainosta asiakas ei välttämättä mainitse puhelussa, vaikka 

sillä voi olla merkitystä erittäin raskaaseen työhön soveltuvuuteen. 

 

Puhelimeen sil on selkeesti se etu, et siel on sit elävä ihminen ja vähän nähdään ja 

näin, se tuntuu paljon niinku, miten mää, henkilökohtasemmalta ja siit tulee vähän 

enemmän sitä luottamusta, pelkkä puhelimen ääni. Sit taas jos on semmonen asiakas, 
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jonka kans on pitkään tehny töitä, sithän sillä ei oikeastaan merkitystä, mut niissä uu-

sissa asiakaskontakteissa, ensimmäistä kertaa ku nähdään, ni mää jotenkin koen et 

puhuu helpommin, ku oikeesti näkee, kelle ne puhuu. H5 

 

Videoneuvottelun hyödyksi nostettiin asiakkaan saama kokemus videoneuvottelusta. 

Videoneuvottelutaito koetaan tärkeäksi tuleviin työhaastatteluihin ja työelämään, joten 

tuttujen virkailijoiden kanssa tätä olisi helppo harjoitella. Asiakkaiden myös nähdään 

hyötyvän, jos he saisivat koulutusta digitaitojen kehittämiseen.  

 

---nään et se on myös meidän asiakkaiden palvelemista, että he saisivat meidän kanssa 

harjoitella sitä Teamsin käyttöä tai minkä palvelimen käyttöä sit vaan, mut et tämmö-

nen kommunikointi videon välityksellä on tätä päivää ja nyt oon kuullu todella paljon 

sitä, et ensimmäiset haastattelut tehdään Teamsin kautta tai Skypen--- H6 

 

Videoneuvottelun eduksi nostettiin myös puheluun verrattuna kokonaisvaltaisempi 

keskittyminen. Asiakas on sovittuna aikana laitteensa äärellä ja keskittyy videoneuvot-

teluun ja yhteiseen asiaan, kun taas puhelimessa puhuessaan asiakas voi tehdä montaa 

muuta asiaa samanaikaisesti tai vastata vaikka kaupan kassalla asioidessaan. Toisaalta 

videoneuvottelun haittapuolena epäiltiin myös, että asiakkaan keskittyminen voi vi-

deoneuvottelussa siirtyä pohdintaan miltä mää näytän tässä. 

 

Suurimmaksi syyksi käytön vähäisyyteen nousi asiakkaan osaaminen ja laitteiston 

puute. Yksi merkittävä videoneuvottelun vähäisyyteen liittyvä asia on työntekijän 

osaaminen, usko omaan osaamiseen ja uskaltaminen uuden asiointikanavan käyttöön-

ottoon. Lähes kaikki haastatelluista kertoivat alussa olleensa epävarmoja videoneuvot-

telun käyttäjiä tai tuntevansa vieläkin epävarmuutta tietoteknisten taitojensa suhteen. 

Lisähaastetta tähän tuo myös asiakkaan osaamattomuus ja työntekijän pelko joutua 

opettamaan asiaa, jonka käytössä ei itsellä ole vielä varma olo. Tällaisissa tilanteissa 

puhelu voidaan kokea helpompana ratkaisuna. Uuden asian opettelun koetaan myös 

vievän aikaa, mikä taas on pois asiakkaan kanssa tehtävästä työstä. 

 

---olin ihan niinku avuttomana, emmää osannu sillon tehdä yhtään mitään. H4 
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Onhan se itellekkin vieläkin vähän semmonen semmonen kynnys, et kyllähän enemmin 

puhelimeen tarttuu, se vaatii ja sit se, jos tietää et vastapuolella on ihan silleen, et ei 

tarvi opettaa, niin silloin se on helpompaa--- H8 

 

Moni haastateltavista kertoo omista ennakkoasenteista videoneuvottelua kohtaan. 

Kynnyksestä käyttää videoneuvottelua ja siitä, ettei ole luontevaa näyttää omia kasvo-

jaan videokuvassa asiakkaalle. Henkilökohtaista tapaamista ja puhelua kuvataan pe-

rinteiseksi tavaksi toimia asiakkaan kanssa, eikä totutusta tavasta ole helppo siirtyä 

uuteen. Kolme haastateltavaa jopa kiitteli koronaa, sillä vihdoin on ollut pakko miettiä 

toisia vaihtoehtoja perinteisten tilalle. 

 

---kynnys alottaa sitä sen käyttöö ja sitten tota useammathan ei esimerkis halua omaa 

videokuvaansa esittää muille--- Se on varmaan tuol korvien välis, se et tarvis vaan 

niinku, itse sitä enemmän ajatella--- H10 

 

---piti vaan ruveta käyttämään, elikkä tehdä se päätös, että nyt mää tarjoon sitä mah-

dollisuutta--- H3 

 

Pääsääntöisesti valinnan käytettävästä yhteydenpitomuodosta tekee virkailija. Kaksi 

haastatelluista kertoi tavallisesti ehdottavansa myös videoneuvottelumahdollisuutta, ja 

useat pohtivat, että kaikille videoneuvottelun ehdottaminen voisi olla hyvä tapa toimia 

Asiakkailta ei rutiininomaisesti kysytä halukkuutta videoneuvotteluun, löytyykö lait-

teistoa tai osaako asiakas toimia videoneuvottelussa. Merkittäväksi syyksi vi-

deoneuvotteluiden soveltumattomuuteen nähdään kuitenkin asiakkaiden oletettu osaa-

mattomuus ja laitteiston puute. 

 

---kysytäänkö me edes asiakkaalta: miten se haluais meidän kans asioida. Se vois olla 

hyvä, et kysyttäs, et se olis heti alkuunsa kun hän ilmottautuu, ni hän sais valita et, 

mikä olis hänen mielestä se enssijainen, miten hän haluais enssijaisesti meidän kans 

asioida, ni ei tarttis täällä pähkäillä, et onko sillä välineitä, pystyykö se ja onko se 

kiinnostunu.H5 

 

No normaalisti ei anneta vaihtoehtoja, et meillä on, me arvioidaan täällä, mikä tämän 

asiakkaan tilanteessa on tarve. H7 
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Useampi haastateltu ideoi ja kaipaili yhtenäistä käytäntöä videoneuvotteluille. Valmis 

kutsupohja voisi auttaa videoneuvotteluiden eteenpäin viemistä. Käytäntöjen muuta-

mista pohdittiin niin, että tietyille asiakasryhmille ehdotettaisiin videoneuvottelua en-

sisijaisena tapaamismuotona tai tietyn tyyppiset yhteydenotot voitaisiin siirtää vi-

deoneuvottelulla tehtäväksi. 

 

Mut ehkä sit pitäis olla joku semmonen yhtenäinen käytäntö koko koko Satakunnassa 

ja joku selkee kutsupohja--- H6 

 

Se vois ihan hyvin olla, että otettais käytännöks tietyn asiakasryhmän kanssa, et voitas 

vaikka tääl keskenämme miettiä et minkä asiakasryhmän kanssa tämä olis se ensisi-

jainen--- H7 

 

Videoneuvottelujen lisäämisen keinoksi mietittiin myös asiakkaiden digiosaamisen 

parantamista. Asiakkaan pohdittiin hyötyvän työnhakukurssin yhteydessä järjestettä-

västä digiopetuksesta. Saavutettavuusongelman ratkaisuksi pohdittiin yhteiskäyttöko-

neita, jolloin laitteiston tulisi olla rauhallisessa paikassa, missä muut eivät kuulisi ja 

häiritsisi videoneuvottelua. 

7.2 Toinen teema: Asiakkaiden palaute 

Haastateltavilta kysyttiin, millaista palautetta he ovat saaneet asiakkailta videoneuvot-

teluiden käyttöön liittyen ja miten asiakkaat ovat reagoineet videoneuvotteluehdotuk-

seen. Toisena asiana kysyttiin, onko asiakkaita pitänyt innostaa valitsemaan vi-

deoneuvottelu. Tähän teemaan haastateltavilla oli vähiten kerrottavaa. Osa ei myös-

kään ollut itse kutsunut haastateltavia, jolloin kokemuksia löytyi vähemmän.  

 

Kaikki haastatellut sanoivat palautteen olleen positiivista tai ettei ainakaan negatiivista 

palautetta ole tullut. Kiitosta oli tullut mahdollisuudesta nähdä keskustelun toinen osa-

puoli. Keskustelun alussa videoneuvottelu on voinut tuoda lisäjännitystä, mutta myös 

henkilökohtaista tapaamista kuvattiin joillekin asiakkaille jännittäväksi koke-

mukseksi. Asiakkaiden reagointiin videoneuvotteluehdotukseen vaikuttaa tapaamisen 
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luonne. Asiakkaan ollessa yhteistyökumppanin luona ei hänen tarvitse huolehtia tek-

nisestä toteutuksesta ja näissä tapauksissa haastateltavat kertoivat, ettei kukaan ole 

kieltäytynytkään. Kahdenkeskistä videoneuvottelua ehdottaessa asiakkaat ovat voi-

neet epäillä teknistä suoriutumistaan. Asiakkaiden reagointiin vaikuttaa se, miten sys-

temaattisesti vaihtoehtoa esitetään. Ammatinvalintapsykologit eivät tehneet asiakkaan 

puolesta arviota videoneuvottelun mahdollisuudesta, vaan ehdottivat sitä kaikille. 

Tästä johtuen heidän asiakaskunnassaan oli enemmän myös niitä, jotka kieltäytyivät 

videoneuvottelumahdollisuudesta. Asiantuntijoiden vastauksista taas tuli ilmi, että asi-

antuntijat ehdottavat yleisemmin videoneuvottelua vain asiakkaille, joilla tietävät ole-

van valmiudet videoneuvotteluun. 

 

Videoneuvotteluihin innostamiseenkin vaikuttaa työntekijän aktiivisuus ja vi-

deoneuvottelun käyttötapa. Osa haastatelluista kertoi, ettei innostamista ole oikeastaan 

tarvittu, mutta kannustusta on myös käytetty varsinkin osaamisestaan epävarmojen 

asiakkaiden kanssa. Videoneuvottelua asiakkaalle on perusteltu koronatilanteella ja vi-

deoneuvottelun käytön hyödyllisyydellä työhaastatteluihin varautuen. 

 

Jos on kysyny, osaatko käyttää ja tehtäiskö näin, kyl se sit yleensä sopii. -H10 

7.3 Kolmas teema: Haasteet 

Tämän teeman aluksi kysyttiin käytössä olevia Teamsin ominaisuuksia ja millaisia 

ominaisuuksia kaivattaisiin lisää. Tässä teemassa erottuivat toisistaan taas ne, jotka 

ovat käyttäneet videoneuvottelua vain yhteistyökumppanin kanssa, eivätkä ole olleet 

kutsuvana osapuolena sekä enemmän käyttökokemusta asiakkaiden kanssa omaavat. 

Kolmannessa teemassa kysyttiin myös koulutuksen ja ohjauksen tarpeesta. Lopuksi 

kysyttiin teknisistä ja muista haasteista. 

 

Monet haastatelluista kertoivat käyttävänsä vain videokuvaa ja ääntä. Useammat ker-

toivat muissa yhteyksissä käyttäneensä muitakin ominaisuuksia, muttei asiakastilan-

teissa. Verkkosivujen jakamista asiakkaan näytölle oli muutama tehnyt. Yksi amma-

tinvalintapsykologeista kertoi jakaneensa ruudulle asiakkaan tekemiä testejä, jolloin 

niistä on voitu keskustella, mikä olisi puhelimitse ollut hyvin hankalaa. 
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Kysymys toivotuista Teamsin lisäominaisuuksista oli hankala ja aiheutti toisinaan vas-

takysymyksen, mitä ne lisäominaisuudet voisivat olla tai vastauksen, ettei lisäominai-

suuksia tarvita. Kysymystä täydennettiin kysymällä, olisiko jotain, mitä henkilökoh-

taisesta tapaamisesta haluttaisiin siirtää videoneuvotteluun. Tässä teemassa tuli uudel-

leen esiin työntekijän epävarmuus osaamisesta. Useampi mainitsi jännityksen tai pyr-

kimyksen vain selvitä tilanteesta, jolloin ei tule käytettyä jakoa tai muuta osaamista 

vaativaa ominaisuutta. 

 

Emmää osaa ajatella että olis mitään, tämmöstä keskusteluahan se on silloinkin kun 

livenäkin tavataan. H1 

 

No kyl varmaan sitä vois enemmän käyttää sitä jakojuttuukin, et vois enemmänkin et 

itseasias se voi ol sitäkin, et itekin on vähän semmoses jännitynees tilas, et ajattelee 

ko vaan selvii täst--- H8 

 

Paljon Teamsia käyttäneiden oli helpompi pohtia ominaisuuksia, jotka parantavat vi-

deoneuvottelua asiakkaan kanssa. Yhtenä haasteena koettiin allekirjoitusmahdollisuu-

den puute. Asiakkaan kanssa voidaan käydä läpi suunnitelma ruudun välityksellä, 

mutta suunnitelmalle vaaditaan allekirjoitus, eikä sitä voida samalla suorittaa. Sähköi-

nen allekirjoitus ei onnistu kaikilta, joten Teamsissa läpi käyty suunnitelma voidaan 

joutua lähettämään postissa asiakkaalle ja taas takaisin asiantuntijalle. Tekniikan ke-

hittyessä ja näyttöjen kasvaessa toivotaan asiakkaalle mahdollisuutta osallistua enem-

män vuorovaikutukseen. Samalla voisi viestien ja datan lähettäminen kehittyä ja kir-

jallisten lausuntojen välittäminen Teamsin kautta tulla mahdolliseksi arveltiin. 

 

Chatin käyttö Teams-asiakaskontakteissa on kielletty, joten sitä korvaavaa viestintä-

välinettä toivottiin. Toiminnallista fläppitaulua kaivattiin myös, jolloin olisi mahdol-

lista tehdä samankaltaisia harjoituksia, mitä ammatinvalintapsykologi voi paikan 

päällä tehdä. Kyseessä voisi olla jokin sovellus, mitä molemmat voivat täydentää sa-

manaikaisesti ja muutokset näkyvät molempien ruudulla. 

 

---jotakin sellasii toiminnallisia harjoituksia, mitä tehdään täällä, kirjoitetaan yh-

dessä, rakennetaan jonnekin fläppitaululle suunnitelmaa ja nostetaan esille ongelmia 
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ja vahvuuksia, niinku yhdessä kirjoitetaan esimerkiksi, niin joku tämmönen kirjoitta-

minen, koska toi chatti on semmonen, et sitä ei meillä saa käyttääkään--- H3 

 

Lähes kaikki haastatellut kokivat tarpeelliseksi joko koulutuksen tai jonkinlaisen sy-

säyksen harjoittelemiselle. Osa näki harjoittelun onnistuvan itsenäisesti ja osa taas kai-

pasi kädestä pitäen ohjausta. Koulutusta kerrottiin olleen hyvin tarjolla, mutta asiat 

ovat päässeet unohtumaan, kun niitä ei ole käyttänyt. Toiminnot ovat Teamsissa muut-

tuneet, koulutusajankohta ei ole sopinut omaan kalenteriin tai koulutus ei ole vastannut 

omia toiveita ja tarpeita käytännönläheiseen ohjaukseen. 

 

Monelle varmuutta käyttöön toisi perusasioiden kertaus. Usealla haastatellulla on aja-

tus, että Teamsilla voi varmasti tehdä monenlaisia asioita, muttei tiedä mitä ne voisivat 

olla. Enemmän käyttäneet kokivat hyötyvänsä ohjauksesta erilaisien lisäominaisuuk-

sien käytössä ja vähemmän käyttäneet tarvitsivat kertausta ja harjoitusta perusasioissa. 

Koulutuksesta kysyttäessä korostui tarve päästä itse tekemään ja kertaamaan asioita 

turvallisessa ympäristössä, sillä monella on kynnys harjoitella itsenäisesti asiakkaan 

kanssa. 

 

---tuntuu, et sielt Teamsist ku vaan osais sitä käyttää, sielt vois tehdä erilaisii juttuja 

et et sit vaan tarttis niinku ite siihen enemmän sitä osaamista ja myöskin ehkä roh-

keutta, et lähtis yrittämään--- H4 

 

Emmää usko et siit koulutuksest olis mitään hyötyy, se on vaan se harjoittelu. Tai ta-

vallaan se harjoittelukin on koulutusta, mut nyt vaan rohkeesti lisää niinko sitä. H8 

 

Monia huoletti oman osaamisen lisäksi asiakkaan osaaminen. Ongelmana nähdään asi-

akkaiden erilaiset laitteet, joiden käytössä voidaan joutua asiakasta opastamaan. Har-

joitusta kaivattaisiin myös tilanteisiin, joissa asiakkailla on erilaisia laitteita, puheli-

mia, tabletteja tai erilaisia tietokoneita. Toiveissa olisi myös 24/7 online tuki, johon 

voisi soittaa yllättävissä tilanteissa ja pyytää apua. 

 

Haastateltaville oli selvää, että Teams on tietoturvallinen vaihtoehto videoneuvotte-

luille, mutta tietoturva-asioistakin kaivattaisiin lisätietoa. Hyvänä vaihtoehtona pidet-

tiin listausta, mitkä yhteydet ovat tietoturvallisia ja millaisia asioita voidaan mitenkin 
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keskustella tai jakaa. Hämmennystä herättää myös erilaiset tietoturvakäytänteet yh-

teistyöorganisaatioissa. 

 

Mun mielestä tästä, nimenomaan tästä yhteyksien käyttämisestä, että mitä pitää huo-

mioida, mikä on tietoturvallista, mikä ei oo tietoturvallista. H5 

 

Et kyl mun mielest vois vähän avata niitä (tietoturva-asioita). H10 

 

Ilmenneistä haasteista kysyttiin erikseen teknisiä haasteita ja muita haasteita. Haasteita 

sivuttiin jo aikaisemmissa kysymyksissä, eikä tässä kohtaa asiakkaan osaamiseen, lai-

teongelmiin ja tietoturvahaasteisiin enää palata. Yleisin tekninen haaste oli yhteyson-

gelmat, joiden syy ei useinkaan ratkennut. Haastateltavat ovat havainneet pätkimistä 

yhteydessä ja kuvan jähmettymistä. Yksittäisiä kertoja yhteyden luominen ei ole on-

nistunut, jolloin on joko sovittu uusi aika tai soitettu asiakkaalle videoneuvottelun ase-

masta. Yhteysongelmat eivät useimmiten estäneet videoneuvottelun käyttöä. 

 

Useimmat haastatelluista olivat käyttäneet videoneuvottelua yhteistyötahon kanssa, 

jolloin asiakas on ollut samalla ruudulla kuin toinen tai useampi videoneuvotteluun 

osallistunut henkilö. Näissä tilanteissa koettiin olevan paljon teknisiä haasteita, mitkä 

johtuivat pääsääntöisesti siitä, että samalla koneella oli samanaikaisesti useita henki-

löitä. Kamera ei pysty kuvaamaan kaikkia, eikä kaikkien ääni kuulu toiselle osapuo-

lelle. Lisähaastetta on tuonut vielä turvavälien noudattaminen, jolloin kameralle ja 

mikrofonille on vaikea saada useampaa henkilöä, sekä maskit, jotka vaimentavat ääntä 

entisestään, eivätkä kasvojen ilmeet näy. 

 

Kameraa on ollu vaikea suunnata tai sit se on ollu jopa niin että jonkun ääni ei kuulu, 

sen lisäks et hänen kuvansa ei näy--- H7 

 

Kahdenkeskisissä tapaamisissa teknisiä haasteita on ollut melko vähän ja toisinaan 

esiintyvä pätkiminen ei ole merkittävästi käyttöä haitanut. Yhteysongelmia kerrottiin 

myös ratkaistun ja nykyään niitä ilmenee vähemmän. Eräs haastateltava piti mahdol-

lisena myös sitä, ettei aina ole kysymys laitteiston toimivuudesta, vaan voi olla myös 

tilanteita, jolloin asiakas ei halua jakaa videokuvaa, vaikka kamera todellisuudessa toi-

misikin. Muista haasteista keskustellessa puhuttiin myös henkisistä haasteista ja 
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omasta jännitysasenteesta, mitkä liittyvät aikaisemmin kuvailtuun kynnykseen käyttää 

videoneuvottelua asiakkaan kanssa. 

 

Ei siin varmaan oo ku ittellä se, että on halukas, ei kai siin muut oo ku tälläsii henkisii 

haasteita. H5 

8 JOHTOPÄÄTÖKSET 

Johtopäätöksiin on kerätty vastauksia tutkimuskysymykseen: Miten videoneuvottelu-

jen käyttöä tulisi kehittää, jotta niillä voitaisiin korvata isompi osa fyysisistä tapaami-

sista ja puhelinkeskusteluista? Tässä luvussa käsitellään myös lisäkysymykset käytön 

vähäisyyden syistä, videoneuvotteluiden soveltuvuudesta asiakastilanteisiin ja vi-

deoneuvotteluiden kehittämisestä. Vastauksia on pyritty löytämään haastatteluaineis-

tosta sekä etsimällä ratkaisukeinoja teoriasta haastatteluista nousseisiin käytön vähäi-

syyden syihin. 

 

Haastattelujenkaan perusteella ei tunnu järkevältä pyrkiä korvaamaan kaikkia asiakas-

tapaamisia videoneuvottelulla. Satakunnan TE-toimiston asiantuntijat ja ammatinva-

lintapsykologit pitivät yleisesti ottaen henkilökohtaista tapaamista parhaana tapana ta-

vata asiakkaita. Asiakastapaamiset ovat kuitenkin keskenään hyvin eri luonteisia ja 

monessa tilanteessa videoneuvottelu koettiin henkilökohtaista tapaamista parempana 

tai ainakin sille merkittävänä vaihtoehtona. 

 

Puhelua ja videoneuvottelua vertaillessa mielipide videoneuvottelusta vaihteli haasta-

teltavan käyttökokemuksen määrän mukaisesti. Vain vähän videoneuvotteluja käyttä-

neet eivät nähneet sen tuovan juuri lisäarvoa puheluun verrattuna. Enemmän vi-

deoneuvottelua käyttäneet näkivät sen olevan monessa tilanteessa lisäarvoa tuova 

kommunikointitapa ja tietyissä tapauksissa jopa edellytys mahdollisimman laaduk-

kaan tapaamisen järjestämiselle. Tässä opinnäytetyössä ei arvioida asiantuntijoiden ja 

ammatinvalintapsykologien arvioita kulloinkin sopivimmasta kommunikointitavasta, 

vaan pyritään ratkaisemaan esteitä videoneuvottelun käytölle, löytämään keinoja käy-

tön lisäämiselle ja tuomaan esille tässä työyhteisössä hyväksi nähtyjä käytänteitä. 
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TE-toimiston verkkosivuilla on ohjeita etäpalvelun käyttöön videoyhteydellä. Näissä 

ohjeissa mainitaan vaadittavaksi laitteistoksi joko tietokone tai mobiililaite. (TE-

toimiston www-sivut 2021.) Isoimmaksi esteeksi videoneuvotteluiden laajamittaisem-

malle käytölle kerrottiin asiakkaan osaamisen ja laitteiston puute. Monet mainitsivat, 

ettei asiakaskunnalla ole tietokoneita, eikä kaikilla puhelimiakaan. Videoneuvottelun 

ei epäilty onnistuvan pelkän puhelimen välityksellä, siitä huolimatta, ettei näissä ta-

pauksissa sitä ilmeisesti ollut kokeiltu. Joukossa oli niitäkin, jotka olivat onnistuneesti 

käyneet asiakkaan kanssa videoneuvotteluja asiakkaan käyttäessä matkapuhelinta. He 

kertoivat videoneuvottelun onnistuneen hyvin, näillä kerroilla ei tosin käytetty näytön 

jakoa.  

 

Laiteongelman ratkaisuksi pohdittiin julkisen toimijan, kuten kirjaston, tarjoamia ko-

neita. Julkisissa tiloissa käytäviin videoneuvotteluihin liittyi kuitenkin huoli yksityi-

syydensuojasta, sillä käsiteltävät asiat ovat arkaluontoisia. Porin kaupunginkirjaston 

informaatikon Informaatikko Vesa Taimen kertoman mukaan isoimmissa kirjastoissa, 

kuten Porin pääkirjastossa on tutkijanhuoneita, joita asiakkaat voivat varata tällaisten 

videoneuvotteluiden käyttöön (Taimi sähköposti 8.11.2021). 

 

Aineiston perusteella asiakkaalta ei pääsääntöisesti kysytä hänen halukkuuttaan vi-

deoneuvotteluvaihtoehtoon, sen käytön osaamisesta tai onko hänellä videoneuvotte-

luun sopivaa laitteistoa. Pari haastatelluista kertoi kysyvänsä asiakkaalta hänelle mie-

leistä asiointitapaa, antaen mahdollisuuden valita myös videoneuvottelun kommuni-

kointikeinoksi. Muutama haastatteluun osallistunut pohti tällaisen käytännön aloitta-

mista tai tietylle ryhmälle videoneuvottelun ottamista ensisijaiseksi asiointitavaksi. 

Vuodelle 2022 suunnitellussa pohjoismaisessa työvoimapalvelumallissa korostetaan 

asiakkaan valinnanmahdollisuutta. Järjestämistapaa valittaessa tulisi kiinnittää eri-

tyistä huomiota työnhakijan palvelutarpeeseen ja omiin toiveisiin järjestämistavasta 

(HE 167/2021, 16.) 

 

Asiakaskunta on laaja ja TE-toimiston palvelun luonteen vuoksi joukossa on vähäva-

raisia ja monista ongelmista kärsiviä henkilöitä. Henkilökunnalla on pitkä kokemus 

asiakaskunnastaan, mutta siitä huolimatta kysymällä joukosta voisi löytyä vi-

deoneuvottelun taitavia ja vaadittavan laitteen omistavia henkilöitä. Asiakkailla voisi 
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olla tiedossa myös lähiympäristöstään yksityisiä tai julkisia paikkoja, joissa rauhalli-

nen tietokoneen käyttö olisi mahdollista ja omakohtainen tieto esimerkiksi lähikirjas-

ton mahdollisuuksista. 

 

Yksi merkittävistä syistä käytön vähäisyydelle oli asiakkaan valinta. Tästä mainitsivat 

erityisesti ne, jotka eivät tehneet ennakkovalintaa asiakkaan puolesta. Yksi heistä ker-

toi asiakkaan valitsevan mieluiten henkilökohtaisen tapaamisen, ja jos sitä on hankalaa 

järjestää, niin toisena vaihtoehtona tulee puhelu ja vasta viimeisenä vaihtoehtona vi-

deoneuvottelu. Asiakkaiden kerrottiin usein arkailevan videoneuvottelua, koska he 

epäilevät, etteivät heidän taitonsa tai laitteistonsa riitä videoneuvotteluun osallistumi-

seen. Asiakkaita on jonkin verran kannustettu videoneuvotteluiden käyttöön ja näin 

käyttöä on saatu lisättyä. Toimivaksi koettu keino on ollut tilanteen normalisointi. Asi-

akkaan epävarmuutta on hälvennetty kertomalla, että jollei videoneuvottelu jostain 

syystä onnistu, voidaan siirtyä puhelimeen. 

 

Videoneuvotteluun suostuttelussa on käytetty perusteluna myös etätyömääräystä, 

jonka vuoksi henkilökohtaiset tapaamiset ovat olleet paikoin kiellettyjä. Toinen asiak-

kaille esitetty perustelu on ollut asiakkaan saama kokemus videoneuvottelusta, jota 

hän voi hyödyntää mahdollisesti tulevissa työhaastatteluissa. Asiakkaan kanssa vi-

deoneuvottelun hyödyistä ja käytön syistä puhumisella koettiin olevan merkitystä asi-

akkaan halukkuudelle osallistua videoneuvotteluun ja tällä keinolla videoneuvotteluja 

on saatu järjestettyä enemmän. 

 

Useissa haastatteluissa tuli ilmi, ettei videoneuvotteluiden käytössä ole yhtenäistä käy-

täntöä. Henkilökunta on saanut alussa koulutusta, jonka jälkeen osa on ottanut vi-

deoneuvottelut käyttöön myös asiakaskontakteissa. Muutama haastatelluista mainitsi, 

ettei tiedä minkä verran muut käyttävät videoneuvotteluja ja millaisia kokemuksia 

muilla on. Eräässä haastattelussa tämä tuli esille seuraavasti: Se otettas ehkä niinku 

yleisesti enemmän puheeksi, se asia. Ehkä se vois niinku herättää ihmisii ajattelemaan, 

et tää on ihan hyvä työväline. H10 

 

Puhumattomuudesta ja yhtenäisen käytännön puutteesta kertoi myös se, että haastatel-

tavilla oli monesta asiasta erilaisia käsityksiä. Monet kokivat matkapuhelimen riittä-
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mättömäksi videoneuvotteluun, kun taas toinen kertoi sen olevan kätevä väline ja la-

danneensa sovelluksen omaankin työpuhelimeensa. Eräällä asiantuntijalla oli koke-

mus videoneuvotteluista, joissa tulkki oli mukana Teamsin välityksellä omalta koneel-

taan, kun toinen taas käytti ainoastaan puhelintulkkausta ja toivoi sen joskus olevan 

mahdollista myös Teamsin välityksellä. Eräs ei ollut käyttänyt videoneuvottelua kah-

denkeskisissä tapaamisissa, mutta pohti niissä asiakkaan keskittymisen menevän sen 

ajattelemiseen, miltä näyttää videoneuvottelussa. Tällaisessa tilanteessa olisi ollut ar-

vokasta keskustella kokemuksista, jolloin kollega olisi voinut kertoa päinvastaisista 

kokemuksista. Toisessa haastattelussa tuli ilmi mielipide, että asiakkaan on helpompi 

rauhoittua ja keskittyä keskusteluun, kun se tehdään ennalta sovitusti videoneuvottelun 

välityksellä. Tällöin asiakas on varannut itselleen rauhallisen tilan, eikä tee samanai-

kaisesti muuta, puhelimeen kun taas voidaan vastata esimerkiksi kaupan kassalta. 

 

Videoneuvotteluun kaivattiin yhtenäistä ohjeistoa. Asiakkaan kutsumisen vi-

deoneuvotteluun epäiltiin olevan helpompaa, jos olisi yhdessä sovittu tietyt asiakas-

ryhmät tai työtehtävät, jolloin videoneuvottelu olisi ensisijainen yhteydenpitomuoto. 

Yhtenäistä käytäntöä kaivattiin muutenkin. Kutsulinkin lähettämiseen ehdotettiin 

koko Satakunnan TE-toimistolle yhteistä viestipohjaa. Yhtenä ehdotuksena oli myös, 

että saman asiakaskunnan kanssa työskentelevät voisivat yhdessä sopia missä tilan-

teissa videoneuvottelun olisi hyvä olla ensisijainen käytäntö. 

 

Haastateltavat valittiin videoneuvottelua jo käyttäneiden joukosta. Käytön ollessa vä-

häistä edustavat he pientä, videoneuvotteluissa kokeneempaa joukkoa. Tästä huoli-

matta heistä valtaosa koki hyötyvänsä koulutuksesta tai tarvitsevansa sysäyksen vi-

deoneuvotteluiden käyttöön myös asiakastilanteissa. Monet haastatelluista kokivat 

epävarmuutta oman osaamisen vuoksi, mistä oli muodostunut kynnys käyttää vi-

deoneuvottelua. Useat videoneuvotteluja enemmän käyttäneistä kertoivat alussa ol-

leensa epävarmoja, osaamattomia tai avuttomia, mutta tekemisen myötä osaaminen ja 

rohkeus on kasvanut. Toisinaan tekemistä haittaavat tekniset ongelmat, joiden pelko 

tuntuu myös vaikuttavan käyttöhalukkuuteen. Vähemmän videoneuvotteluita käyttä-

neitä voisi tässäkin asiassa auttaa kokeneempien kokemukset alkuhankaluuksista ja 

niiden voittamisesta. 
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Vähemmän videoneuvottelua käyttäneet toivoivat käytännönläheistä koulutusta, jossa 

he itse saisivat käyttökokemusta erilaisista tilanteista ja vastapuolen erilaisista lait-

teista. Perusasioiden kertaamistakin pidettiin tärkeänä. Tietoperustaista koulutusta ko-

ettiin olleen hyvin tarjolla ja nyt kaivattaisiin käytännön harjoituksia, jotta vi-

deoneuvotteluiden aloittamisen kynnys madaltuisi. Enemmän käyttäneet toivoivat 

koulutusta Teamsin eri käyttömahdollisuuksista, toivottuja ominaisuuksia oli kuiten-

kin vaikea eritellä, koska niistä ei ollut juuri kokemusta. 

 

Työssä oppimista ja siinä kehittymistä on tutkittu johtajille tehdyn kyselytutkimuksen 

avulla. Vuodelta 1996 olevan mallin mukaisesti työelämässä oppimista kuvataan 70–

20–10-mallilla. Luvut kuvaavat prosenttiosuutta, työssä tarvittavan oppimisen jakaan-

tumisesta eri ympäristöihin. 70 prosenttia oppimisesta tapahtuu työpaikalla itse työtä 

tekemällä, uusien tehtävien myötä, sijaistamalla, kehitystehtävien kautta ja kokemuk-

sista oppien. 20 prosenttia muodostuu vuorovaikutuksesta muiden kanssa, kuten pe-

rehdytyksestä, työstä keskustelemisesta ja yhteisistä projekteista. 10 prosenttia oppi-

misesta tapahtuu koulutuksen, kurssien ja lukemisen kautta. (Kupias & Peltonen 

2019.)  

 

Lisäkoulutuksen avulla videoneuvotteluiden käyttöä voitaisiin monipuolistaa. Tällä 

hetkellä vastanneista suurin osa oli käyttänyt asiakastilanteissa vain kuvaa ja ääntä.  

 

Yksittäisenä koulutusaiheena nousi esiin tietoturva-asiat. Tietoturva-asioiden tiedet-

tiin olevan kunnossa, kun videoneuvottelussa käytetään Microsoft Teams -sovellusta 

ja vain mikrofonia ja kameraa, mutta muun käytön kanssa tietoturva tuo epävarmuutta 

käyttöön. Internetsivujen jakamista muutamat käyttivät, mutta esimerkiksi omalta ko-

neelta tiedostojen jakamisessa pelättiin tulevan tietoturvan kannalta vaaranpaikkoja. 

Ruudunjaon kanssa koettiin myös teknistä ongelmaa, sillä mahdollisuutena pelättiin 

olevan esimerkiksi jonkin sähköpostiosoitteen näkyminen vahingossa asiakkaalle. Sel-

keä ohjeistus voisi tällaisissa tapauksissa kertoa luotettavimmat toimintatavat ja tuoda 

uskallusta monipuoliseen käyttöön. 

 

Asiakkaan osaamisen ja laitteiston puutteen takana oli myös pelko joutua opettamaan 

asiakasta asiassa, jota ei itsekään kunnolla hallitse. Tässä yhteydessä mainittiin myös 
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kiire ja pelko, että varsinainen työ jää tietoteknisten haasteiden ja asiakkaan neuvomi-

seen kuluvan ajan vuoksi tekemättä. Oman videokuvan jakaminen ei tuntunut kaikille 

luontevalta ja oman ennakkoasenteen kerrottiin haittaavan videoneuvottelun käyttöön-

ottoa. Videoneuvotteluihin tottuneemmat kertoivat alussa kokeneensa samanlaista 

epävarmuutta, mutta se oli karissut tai ainakin helpottanut työskentelytavan tullessa 

tutummaksi. 

 

Haastatellut kokivat videoneuvotteluiden soveltuvan parhaiten tilanteisiin, jossa asi-

akkaan lisäksi on useamman organisaation asiantuntija. Paikoitellen videoneuvottelu 

koettiin jopa edellytykseksi mahdollisimman laadukkaalle tapaamiselle, sillä toisinaan 

asiantuntijoita tarvittiin pitkänkin matkan takaa. Videoneuvottelu oli helppo ratkaisu 

myös asiakkaan ollessa esimerkiksi ammatillisessa kuntoutuksessa toisella paikkakun-

nalla, jolloin hän saa myös tarvittavan laitteiston ja osaamisen järjestävältä taholta. 

Videoneuvottelu säästää virkailijoiden aikaa, kun he eivät joudu matkustamaan asiak-

kaan kanssa esimerkiksi erikoislääkärin tapaamiseen toiselle paikkakunnalle.  

 

Näissä useamman tahon verkostopalavereissa tekninen toteutus ei aina ole onnistunut 

parhaalla mahdollisella tavalla. Tapaamisissa samassa huoneessa olleet käyttävät sa-

maa tietokonetta, mikä on tuottanut hankaluuksia. Useat asiantuntijat kertoivat, että 

kaikkia osanottajia ei aina näkynyt ruudulla ja toisinaan äänikään ei kuulunut. Tilan-

netta hankaloitti entisestään pidetyt turvavälit ja kasvojen edessä olevat maskit. Täl-

laisissa palavereissa järjestävänä tahona on tavallisesti ollut jokin toinen toimia, joten 

yksin TE-toimistosta käsin näitä lienee vaikea muuttaa, vaikkakin moni näki näissä 

tilanteissa kehittämisen tarvetta.  

9 POHDINTA 

Opinnäytetyön lähtökohtana oli selvittää, miten Satakunnan TE-toimiston vi-

deoneuvotteluiden käyttöä voidaan lisätä asiakaspalvelutilanteissa. Toimeksiantajan 

suunnalta ennakkoajatuksena oli, että käytön vähäisyyteen on vaikuttanut ainakin tie-

toturvasyyt. Omat ensikokemukseni videoneuvotteluiden käyttöön sijoittuu moni-

muoto-opintojeni alkuun ennen koronataudin aiheuttamaa pandemiaa. Näistä kerroista 
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on päällimmäisenä jäänyt mieleen jännitys ja epävarmuus kohdata vieras ihminen vi-

deon välityksellä. Omista lähtökohdistani ajattelin tapaamismuodon jännittävän myös 

asiakkaita ja henkilökuntaa ja tämän olevan yksi syy käytön vähäisyydelle. 

 

Keväällä 2021 opinnäytetyöstä sovittaessa asiakaskontakteista vain muutama prosentti 

oli käyty videoneuvottelun välityksellä. Käytön uskottiin lisääntyvän jonkin verran 

syksyn haastatteluihin mennessä, sillä henkilökuntaa kannustettiin videoneuvottelui-

den käyttöön. Marraskuun loppuun mennessä käyttö ei juurikaan ollut lisääntynyt, 

vaan se oli edelleen muutaman prosentin luokkaa (Sundell sähköposti 7.12.2021). 

 

Haastateltujen asiantuntijoiden ja ammatinvalintapsykologien mielestä videoneuvot-

teluiden käytön suurimmat esteet olivat asiakkaan laitteiston ja osaamisen puute, sekä 

asiakkaan haluttomuus videoneuvottelun valintaan. Asiantuntijat eivät kuitenkaan sys-

temaattisesti kysyneet asiakkaan mielipidettä heidän haluamaansa kommunikointita-

paan. Asiantuntijoiden päätökseen kommunikaatiotavan valintaan vaikutti melko yk-

simielinen kanta henkilökohtaisten tapaamisten paremmuudesta videoneuvotteluun 

verrattuna. Videoneuvottelua toki pidettiin monissa tilanteissa hyvänä haastajana ja 

toisinaan parempanakin vaihtoehtona. Henkilökohtainen tapaaminen lähtökohtaisena 

tapaamismuotona ei ollut kaikille enää itsestäänselvyys vaan toimintatapojen muutok-

sen tarpeellisuutta pohdittiin. Henkilökunnalla on siis vaihtelevasti halukkuutta muut-

taa toimintatapoja ja lisätä videoneuvotteluiden käyttöä, minkä moni suoraan kertoi-

kin. Halukkuus käytön lisäämiseen lisääntyi käyttökokemuksen myötä.  

 

Haastatteluista kävi ilmi, että mitä enemmän videoneuvotteluja asiakkaiden kanssa on 

käyty, sitä myönteisemmin niihin suhtaudutaan. Niiden asiantuntijoiden joukosta, 

jotka olivat osallistuneet vain toisen asiantuntijatahon kanssa järjestettyihin vi-

deoneuvotteluihin, löytyi kaikkein kriittisimmin videoneuvotteluihin suhtautuneet. He 

eivät nähneet videoneuvottelun tuovan juuri lisäarvoa tai pitivät sitä huonoimpana ta-

pana kommunikoida asiakkaan kanssa. Enemmän videoneuvotteluja käyttäneet löysi-

vät enemmän hyviä puolia ja tilanteita, joissa videoneuvottelu on paras kommunikoin-

tivaihtoehto. Ennakkotietojen mukaisesti ammatinvalintapsykologit olivat käyttäneet 

videoneuvotteluja asiantuntijoita enemmän, mikä näkyi myös heidän suhtautumises-

saan niihin. Psykologit kokivat videoneuvottelussa olevan paljon hyvää ja erityisesti 



50 

etätyöskentelyn aikana videoneuvottelu koettiin paikoin jopa pelastukseksi, sillä pu-

helussa tiettyjen asioiden hoitaminen olisi ollut huomattavasti hankalampaa. 

 

Videoneuvotteluiden käytön aloittamisessa tuntuu olevan kynnys, jota toisten on vai-

kea ylittää. Useat haastatellut kertoivat alun epävarmuudesta, ennakkoluulosta ja en-

nakkoasenteesta, johon on syynä oma osaamattomuus tai kokemuksen puute. Vi-

deoneuvottelut jännittivät myös, koska mukana on asiakas, jota voi joutua ohjaamaan 

käytössä, omasta epävarmuudesta huolimatta, sekä mahdollisuus teknisiin ongelmiin.  

 

Videoneuvottelut ovat jo vuosien ajan olleet TE-toimistoissa mahdollinen työskente-

lytapa, mutta vasta koronapandemian aiheuttaman etätyön myötä niitä on alettu enem-

män ottaa käyttöön. Videoneuvottelu on tullut työntekijöille siis uutena työskentelyta-

pana, jonka käyttöönotto on vaatinut opiskelua. Videoneuvotteluiden käyttöön on 

saatu koulutusta, mutta 70–20–10-mallin mukaisesti oppimisesta suurin osa tapahtuu 

vasta työtä tekemällä. Etätyösuosituksen aikana vuorovaikutus työntekijöiden kesken 

on jäänyt normaalia vähemmälle, joten sen kautta oppiminen on kärsinyt. Haastatte-

luista välittyi sama sanoma. Videoneuvotteluja työssä enemmän käyttäneet kokivat 

osaamisensa paremmaksi verrattuna niitä vähemmän käyttäneiden mielikuvaan osaa-

misestaan. Epävarmuuden koettiin hälventyneen käytön myötä. Kun videoneuvotte-

luja on rohkaistuttu käyttämään, huomataan niiden olevan monessa tilanteessa var-

teenotettava vaihtoehto ja tätä myöden käyttö lisääntyy entisestään. Haasteeksi jää, 

miten löytää rohkeus ja tahto videoneuvottelun käytölle, jotta käytön myötä voi oppia. 

Oppimisesta 20 prosenttia muodostuu vuorovaikutuksesta muiden kanssa, joten kes-

kustelun ja vertaistuen tietoinen lisääminen voisi olla varteenotettava keino. Kuviossa 

1 kuvataan videoneuvotteluiden monipuolistumista niiden käytön lisääntyessä. 
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Kuvio 1. Videoneuvottelujen käytön vaikutus niiden monipuolistumiseen. 

 

Kuviossa vasemmalla olevassa nuolessa työssä oppimisen 70–20–10-malli Kupias & 

Peltonen 2019 mukaisesti. Tämän kehittämistyön haastattelujen perusteella kokemus, 

osaaminen, uskallus ja käytön määrä lisääntyvät toistensa vaikutuksesta. Käytön li-

sääntyessä videoneuvottelut monipuolistuvat ja niistä saadaan uusia käyttöhyötyjä. 

Kun videoneuvotteluiden käyttöön tulee varmuutta ja työskentelymenetelmä tulee tu-

tummaksi, aletaan puheluita ja henkilökohtaisia tapaamisia enenevissä määrin korvaa-

maan videoneuvotteluilla. 

 

Haastatteluissa nousi esille myös vertaistuen puute. Asiantuntijat eivät tiedä toistensa 

työskentelytavoista videoneuvotteluiden osalta, eivätkä juuri puhu asiasta. Yhtenäistä 

käytäntöä kaivattiin esimerkiksi videoneuvottelukutsun kirjalliseen muotoon, sekä vi-

deoneuvotteluun valittavien asiakasryhmien valintaan. 

 

Monet haastateltavat kiittelivät tarjottua koulutusta, jota oli varsinkin etätyöskentelyn 

alkaessa ollut riittävästi saatavilla ja tallennettuja koulutuksia sekä sähköpostiohjeita 

kerrottiin saaneen. Haastattelujen perusteella lisäkoulutukselle olisi kuitenkin tarvetta 

ja erityisesti videoneuvotteluiden käytön harjoittelulle. Työntekijöiden tarpeet ovat 

varmasti moninaisia, sillä tällä pienellä otannalla videoneuvotteluja jo käyttäneistä 

käyttökokemusten määrä vaihteli merkittävästi, samoin toivotun koulutuksen ja oh-

jauksen luonne. Haastatteluissa tuli ilmi, että käytön vähyyden vuoksi koulutuksessa 
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käytyjä asioita oli päässyt unohtumaan ja toisaalta Teams -sovellukseen oli tullut muu-

toksia koulutuksen jälkeen. Paljon videoneuvotteluja käyttäneet näkivät heitä parhai-

ten palvelevaksi koulutukseksi sovelluksen käytön läpi käymistä tietosuoja-asioiden 

kannalta. He toivoivat myös erilaisten ominaisuuksien opetusta, vaikka tiettyjä omi-

naisuuksia oli vaikea nimetä. 

 

Yhteistä oli, että valtaosa koki hyötyvänsä lisäkoulutuksesta, ohjauksesta tai harjoitte-

lusta. Koulutuksen tarpeessa toistui kolmenlaiset toiveet. Perusasioiden kertaus, vi-

deoneuvotteluiden harjoittelu ja edistyneempien ominaisuuksien läpikäynti. Vi-

deoneuvottelua on otettu käyttöön vaihtelevasti, joten kaikkien tuskin kannattaa aloit-

taa samasta koulutuksesta, vaan sen tulisi olla räätälöityä aikaisemman osaamisen ja 

toiveiden pohjalta. Parhaan mahdollisen koulutuksen luomiseksi asiaa pitänee tutkia 

lisää, esimerkiksi tekemällä kysely henkilökunnan tarpeista. 

 

Haastatteluissa käytiin paljon läpi asiakkaan osaamistasoa ja sen vaikutusta vi-

deoneuvotteluiden käytön vähyyteen. Toisaalta tästä syystä videoneuvottelua ei kai-

kille tarjottukaan. Tähän ehdotettiin ratkaisuksi asiakkaan kouluttamista. Vi-

deoneuvottelun katsottiin olevan tärkeä taito nykyajan työelämässä ja jo työhaastatte-

lussa. Muutamassa haastattelussa ehdotettiin työnhakijoille digiosaamisen kurssia 

työnhakukurssin yhteyteen. Haastatteluja analysoidessa pohdin, voisiko kirjalliset oh-

jeet tai esimerkiksi ohjevideo tuoda varmuutta asiakkaalle ja näin uskallusta vi-

deoneuvottelun kokeiluun. Videoneuvotteluiden aloittamisessa on kynnys virkaili-

joilla, joten voisiko tällainen olla myös asiakkailla? 

9.1 Ehdotuksia 

Haastatteluiden ja teorian pohjalta videoneuvotteluiden käytön lisäämiseksi löytyi 

useita kehitysehdotuksia, jotka on esitelty lyhyessä muodossa liitteessä (liite 3). Ehdo-

tan videoneuvotteluvaihtoehdon tarjoamista laajemmalle asiakaskunnalle. Haastatellut 

kertoivat, etteivät tarjoa videoneuvotteluvaihtoehtoa asiakkaille, joilla eivät usko osaa-

misen tai laitteiston riittävän videoneuvotteluun. Haastatteluiden perusteella asiak-

kaatkin arkailivat videoneuvotteluiden käyttöä, jollei se ollut heille ennestään tuttu 
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kommunikointitapa. Tämän perusteella uskoisin asiakkaan kertovan, jollei hän ole val-

mis yhteydenpitoon videoneuvottelun välityksellä, joten sitä voisi hänelle tarjota. 

Haastatteluiden perusteella asiantuntijan voi olla vaikeaa tarjota videoneuvottelua asi-

akkaalle, joka ei käytä Oma asiointi -verkkosovellusta, mutta tästä huolimatta asiak-

kaalla voi olla videoneuvotteluun sopiva laitteisto ja osaaminen. Jos videoneuvottelu-

mahdollisuutta tarjottaisiin kaikille, joiden palveluntarve on mahdollista hoitaa myös 

videoneuvottelun välityksellä, uskon muiden tukitoimien avulla videoneuvotteluiden 

käytön lisääntyvän.  

 

Puhelimen käytöstä videoneuvottelussa oli ristiriitaisia mielipiteitä. Osa ajatteli kokei-

lematta, ettei se pienen ruudun vuoksi sovellu videoneuvotteluun. Muutamilla oli käy-

töstä kuitenkin hyviä kokemuksia. Mielestäni videoneuvotteluja kannattaisi kokeilla 

myös asiakkaiden kanssa, joilla on käytössä vain älypuhelin. 

 

Uuden työskentelytavan oppimisessa noin 70 prosenttia tapahtuu työtä tehdessä ja 

vuorovaikutus työyhteisössä on merkittävässä osassa oppimista. Useat haastateltavat 

olivat myös sitä mieltä, että paras keino lisätä videoneuvottelujen käyttöä on alkaa vain 

käyttämään sitä. Käytön lisäämiseksi näkisin tärkeänä keinona suunnitelmallisen vi-

deoneuvottelujen käyttöönoton. Tähän voi olla keinona vaihtoehdon systemaattinen 

tarjoaminen, videoneuvottelun ensisijaiseksi kommunikointitavaksi valitseminen tie-

tyissä tilanteissa ja yhtenäisten videoneuvottelukäytänteiden sopiminen. Videoneuvot-

teluiden käytön lisäämistä olisi hyvä tukea sopivalla koulutuksella ja harjoittelumah-

dollisuudella, sekä työyhteisössä asian puheeksi ottamalla. Vertaistuen avulla myös 

paremmat käytänteet voivat levitä toisten tietoisuuteen. 

 

Koska asiakkaan osaamista pidettiin yhtenä merkittävimmistä esteistä videoneuvotte-

lun käytölle, ehdotan panostusta asiakkaiden ohjaamiseen. Haastateltavat kertoivat jo 

videoneuvottelumahdollisuudesta keskustelun auttaneen epävarmoja asiakkaita valit-

semaan videoneuvottelun. Myös tilanteen normalisointi auttoi, asiakkaalle kerrottiin 

mahdollisuudesta siirtyä puhelimeen, jos videoneuvottelun kanssa tulee teknisiä haas-

teita. Haastateltavat kertoivat tarvitsevansa koulutusta ohjeita ja erityisesti harjoitusta 

käyttöön, sillä he tunsivat epävarmuutta videoneuvotteluiden onnistumisesta. Uskon 

asiakkailla voivan olla samoja tunteita ja myös heidän tarvitsevan ohjeita, harjoitusta, 

sekä tietoa tällaisen uuden menetelmän käytöstä. Muutamassa haastattelussa tuli esille, 
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että asiakkaan etu on oppia käymään videoneuvotteluja tulevaisuuden työhaastatteluja 

ajatellen. Ehdotan asiakkaille suunnattua videoneuvottelumateriaalia, jota läpi käy-

mällä he voisivat valmistautua videoneuvottelutilanteeseen. Kyseessä voisi olla askel 

askeleelta ohje, sähköpostilinkistä videoneuvottelun kulkuun tai esimerkiksi lyhyt vi-

deo videoneuvotteluun liittymisestä ja siinä toimimisesta. Haastatteluissa ehdotettiin 

myös digiosaamisen opettamista asiakkaille työnhakukurssien yhteydessä. 

 

Internetosoitteiden jakamiseen ei haastattelujen perusteella ole yhtenäistä käytäntöä. 

Jotkut olivat sähköpostilla lähettäneet linkkejä. Chat on videoneuvotteluissa poissa 

käytöstä tietoturvasyistä. Haastattelujen ja niiden analysoinnin myötä nousi tämän ke-

hittämistyön tekijälle ajatus chatin rajatusta käytöstä. Olisiko mahdollista sen kautta 

lähettää julkisten verkkosivujen osoitteita tarvittaessa, jolloin käytöstä tulisi vaivatto-

mampaa? 

9.2 Luotettavuus 

Tutkimuksellinen kehittämistyö ei ole oma menetelmänsä, vaan sitä arvioidaan käy-

tettyjen menetelmien mukaisesti. Tutkimusmenetelmän ollessa laadullinen, tulee so-

veltaa laadullisen tutkimuksen luotettavuuden kriteeristöä. Opinnäytetyön arvioinnin 

lähtökohtana on riittävä dokumentointi. Dokumentaatioon kuuluu tehtyjen valintojen 

perustelu, josta näkyy eri valintojen harkinta ja tämä tuo uskottavuutta työlle. (Kana-

nen 2015, 111–112.) Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arviointiin ei kuitenkaan 

ole yksiselitteistä kriteeristöä, vaan käyttöön yleistyneitä arviointitapoja. Tutkimus ar-

vioidaan kokonaisuutena, jolloin arvioinnin tulee olla johdonmukaista. (Tuomi & Sa-

rajärvi 2018.) 

 

Laadullisen työn luotettavuusarvioinnissa on erilaisia yleisesti käytettyjä kriteerejä. 

Vahvistettavuus tarkoittaa, että joku taho todentaa käytetyn aineiston olevan aito, eikä 

tutkijan keksintöä. Teemahaastattelua käyttäessä tämän voi todentaa lähettämällä 

haastattelujen litteroinnin haastateltaville, jotka voivat vahvistaa tulkinnan ja tutki-

mustuloksen. Saturaatiota eli kyllääntymistä voidaan vaihtelevasti käyttää myös laa-

dullisessa tutkimuksessa. Saturaatiossa eri lähteistä saadut tulokset toistavat samaa 

asiaa, jolloin teemahaastattelussa uusi haastateltava ei toisi tutkimukselle uutta tietoa. 
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Yleistettävyys on tutkimuksessa saatujen tulosten pysyvyyttä käytännössä ja populaa-

tiossa, eli se kertoo tutkimuksen tulosten toistumista vastaavissa ilmiöissä. (Kananen 

2015, 113–116.) 

 

Tämän opinnäytetyön dokumentointi on pyritty tekemään riittävän tarkasti ja peruste-

lemaan tehdyt päätökset teoriaan nojaten. Koska laadullisen tutkimuksen luotettavuus-

arviointi ei ole tarkkaan määritelty pyritään luotettavuutta arvioimaan useampaa arvi-

ointitapaa käyttäen. 

 

Vahvistettavuus kuvastaa tutkimuksen luotettavuutta. Teemahaastatteluiden tulkinnan 

voivat todentaa oikeaksi haastatellut henkilöt. Ensimmäisiltä haastateltavilta kysyttiin, 

haluavatko he litteroinnin sähköpostiinsa, mutta kahden kieltäydyttyä mahdollisuu-

desta, lähetettiin lopuille haastateltaville litteroinnit siitä kysymättä. Kukaan kahdek-

sasta litteroinnin saaneesta haastateltavasta ei halunnut tehdä muutoksia haastattelussa 

käytyihin asioihin. 

 

Tutkimusjoukoksi suunniteltiin alun perin TE-toimiston toiveesta 15 henkilöä. Kritee-

rit täyttävien haastateltavien löytämisen vaikeuden vuoksi päädyttiin kymmeneen hen-

kilöön. Tämä tuntui haastattelujen jälkeen hyvin riittävältä määrältä, sillä analyysin 

perusteella haastatteluissa toistui samat asiat. Haastateltavat tekevät kuitenkin keske-

nään hyvin erilaista työtä ja heidän asiakaskuntansa vaihtelee, joten mielipiteet myös 

vaihtelevat pohjautuen kunkin omaan työkokemukseen. 

 

Tutkimukseen tehtiin tietoinen valinta haastatella vain jo asiakastyössä videoneuvot-

telua käyttäneitä henkilöitä. Tämä mahdollisesti rajasi haastattelusta pois kaikkein 

kriittisimmin videoneuvotteluun suhtautuvat. Tutkimuksen pääpaino oli videoneuvot-

telun käytön kehittämisessä ja soveltuvuudessa asiakastyöhön, joten parhaaksi kohde-

ryhmäksi arveltiin vähintään hieman käyttökokemusta omaavat henkilöt. Tutkimus-

suunnitelmavaiheessa tarkoituksena oli haastatella jokaiselta Satakunnan TE-

toimiston toimipaikasta asiantuntijoita, mutta Kankaanpään edustus jäi pois. Poh-

dimme yhdessä TE-toimiston edustajien kanssa, ettei maantieteellinen osallistuminen 

jokaiselta paikkakunnalta ole välttämätöntä, sillä muuten kriteerit täyttäviä haastatel-
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tavia olisi ollut vaikeaa löytää. Yhdellä asiantuntijoista oli myös hieman lyhyempi työ-

kokemus TE-toimistossa työskentelystä, kuin mitä alun perin suunniteltiin, tällä ei kui-

tenkaan katsottu olevan merkitystä lopputuloksen kannalta. 

 

Haastatteluissa oli mukana vain videoneuvottelua käyttäneitä asiantuntijoita ja amma-

tinvalintapsykologeja. Tämä tulee ottaa huomioon yleistäessä vastauksia koko henki-

löstöön. Haastatelluilla oli kuitenkin hyvin muistissa oma videoneuvotteluiden käytön 

aloitus ja useat kertoivatkin alun hankaluuksista. Joukossa oli myös kolme asiantunti-

jaa, jotka eivät olleet käyttäneet videoneuvottelua kahden kesken asiakkaan kanssa ja 

näiden henkilöiden uskon melko hyvin kuvastavan niitä, jotka eivät videoneuvotteluja 

vielä asiakastyössä käytä. Tutkimuksen tuloksista on toivottavasti apua koko Satakun-

nan TE-toimiston alueen asiakastapaamisten videoneuvotteluiden kehittämiseen. Vi-

deoneuvotteluiden käyttö on jäänyt vähäiseksi myös muiden TE-toimistojen alueilla. 

TE-toimistoilla on yhteiset linjaukset videoneuvotteluiden käyttöön, sekä verkkosi-

vuilla nähtävä uraohjauksen videoneuvottelu ohje. Tutkimuksen perusteella ei kuiten-

kaan voida sanoa ovatko syyt käytön vähäisyyteen samat muiden TE-toimistojen alu-

eella.  

 

Tutkimustulosten vertailu aikaisempiin tutkimuksiin oli hankalaa. Videoneuvottelui-

den käyttö on lisääntynyt valtavasti koronaviruksen aiheuttaman pandemian myötä ja 

vuotta 2020 aikaisempi tieto tuntuu jo vanhentuneelta. Viimeisten vuosien aikana vi-

deoneuvotteluohjelmat ovat kehittyneet ja niiden käyttö on muuttunut ja lisääntynyt 

valtavasti. Videoneuvottelujen käyttöä ohjauksessa on jonkin verran tutkittu, mutta 

viimeaikaiset tutkimukset koskevat pääasiassa sosiaali- ja terveyspalveluja. Työ- ja 

elinkeinoministeriö sekä valtiovarainministeriö ovat tehneet selvityksiä ja tutkimuk-

sia, joista useita olen lähteenä käyttänyt. Videoneuvotteluiden käyttö TE-toimistoissa 

on ollut hyvin vähäistä, joten tästäkään syystä asiaa ei ole juuri voitu tutkia. TE-

toimiston palvelustrategian mukaan käyttö on ollut niin vähäistä, että se pyöristyy nol-

laan prosenttiin viime vuosilta, kun verrataan kaikkia yhteydenottotapoja keskenään. 

(Työ- ja elinkeinoministeriö 2020b, 65.) 

 

Videoneuvotteluiden käytön kehittäminen oli opinnäytetyön aiheena monelta kannalta 

ajankohtainen: itselleni, Satakunnan TE-toimistolle ja laajemmaltikin näinä epävar-

moina etä- ja läsnätyön yhdistämisen aikoina. Monimuoto-opintoni olen suorittanut 
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täysin verkossa, joten aihe oli sopivan tuttu ja asiantuntijoiden ja psykologien alun 

epävarmuuksiin oli helppo samaistua. Minulla ei ollut aikaisempaa yhteyttä TE-

toimistoon, joten tämä oli mielenkiintoinen kurkistus julkisen hallinnon asiakaspalve-

lutyöhön työvoimatoimiston näkökulmasta. 

 

TE-toimiston videoneuvotteluista nousi kiinnostavia tutkimuksen aiheita. Mielenkiin-

toista olisi tietää videoneuvottelulla toteutetun palvelun tuloksista verrattuna perintei-

siin tapoihin järjestää palvelu tai asiakkaiden kokemuksia videoneuvotteluilla toteute-

tusta ohjauksesta. TE-toimistojen työ tulee muuttumaan pohjoismaisen työvoimapal-

velumallin myötä. Tätä koskevassa hallituksen esityksessä mainitaan videoneuvotte-

luiden käyttö yhtenä työvoimakeskustelujen välineenä. Toinen opinnäytetyön aihetta 

koskeva maininta on, että hakijan toive työvoimakeskustelujen järjestämistavasta tulee 

huomioida. Olisi mielenkiintoista tutkia lisääntyykö videoneuvottelujen käyttö lakiuu-

distuksen myötä. 

 



 

LÄHTEET 

Creduprojekti. 2021. Miten asiantuntemus välittyy verkossa? Tutkimus verkkovuoro-

vaikutuksesta. 20.10.2021. Viitattu 19.11.2021. https://credu.fi/2021/10/20/miten-

asiantuntemus-valittyy-verkossa-tutkimus-verkkovuorovaikutuksesta/ 

Ely-keskuksen www-sivut. 2021. Viitattu 7.6.2021. https://www.ely-keskus.fi/ 

Filenius, M. 2015. Digitaalinen asiakaskokemus: Menesty monikanavaisessa liiketoi-
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LIITE 1 

Teemahaastattelu 
Videoneuvottelun käyttö TE-toimiston asiakaskon-

takteissa 
 
-Videoneuvottelun soveltuvuus erilaisiin asiakaskontakteihin / asiakas-
ryhmiin? 

• Milloin paremmin / huonommin? 
 
-Videoneuvottelut verrattuna kasvokkain tapaamiseen tai puheluun? 

• Edut / haitat / eroavaisuudet / kehitystarpeet? 
 
-Syitä videoneuvotteluiden käytön vähäisyyteen, miten lisättävissä, 
onko halukkuutta lisätä? 
 
-Miten asiakkaat reagoineet videoneuvotteluehdotukseen? 

• Millaista palautetta asiakkaat antaneet videoneuvot-
telusta? 

 
-Asiakkaiden innostaminen videoneuvotteluihin? 

• Onko tarpeen? 
 
-Millaisia ominaisuuksia Teamsissa käytössä, kaivataanko jotain ominai-
suutta tai opastusta jonkin asian käytössä? 
 
-Ohjauksen / koulutuksen tarve? 

• Mistä aiheesta, millaista? 
 
-Onko teknisiä haasteita? 

• Millaisia? 
 
-Muita haasteita tai esteitä käytölle? 
 
Lisätietoja haastattelusta Jonna Myllykoski 
jonna.myllykoski@student.samk.fi , p 045 652 9870 
  



 

LIITE 2 

Tervehdys TE-toimiston työntekijät! 

Opiskelen Satakunnan ammattikorkeakoulussa tradenomiksi suuntautumisenani julki-

sen hallinnon kehittäminen. Opinnoistani puuttuu vielä opinnäytetyö, jota olen teke-

mässä aiheesta: Videoneuvotteluiden kehittäminen Satakunnan TE-toimiston asiakas-

tapaamisissa.  

 

Paljon puhuttujen digitalisaation ja digiloikan myötä videoneuvottelut ovat nyt ajan-

kohtainen työskentelytapa. Koronan aiheuttama etätyöskentely ja rajoitukset ovat li-

sänneet videoneuvottelujen käyttöä eri aloilla. TE-palvelustrategian ja pohjoismaisen 

työvoimapalvelumallin mukaisesti yksilöllistä palvelua työnhaussa ollaan lisäämässä 

ja yhtenä keinona henkilökohtaisen palvelun turvaamiseksi esitetään asiakkaan koh-

taamista etäyhteyksien välityksellä. 

 

Opinnäytetyöni tarkoituksena on kehittää videoneuvotteluja asiantuntijan ja asiakkaan 

välisissä tapaamisissa. Tutkimukseni onnistumisen kannalta on tärkeää löytää 10-15 

haastateltavaa kertomaan videoneuvottelukokemuksistaan. Haastatteluiden perus-

teella etsin syitä videoneuvottelun käytön vähäisyyteen asiakaskontakteissa ja mieli-

piteitä videoneuvottelun sopivuudesta laajamittaisempaan käyttöön. Haastattelut tule-

vat olemaan Teamsin kautta tehtäviä teemahaastatteluja. Haastateltavien on mahdol-

lista saada haastattelun teemakysymykset etukäteen pohdittaviksi. Haastatteluiden 

kestoksi arvioin noin puoli tuntia. 

 

Haastattelut tallennetaan puhtaaksi kirjoittamista ja analysointia varten. Niitä ei jul-

kaista missään. Opinnäytetyössä tulee olemaan lauseita haastatteluista, mutta niin, 

ettei niistä haastateltavaa tunnisteta. Vastaan mielelläni sähköpostitse tutkimukseen 

liittyviin kysymyksiin. 

 

Syksyisin terveisin Jonna Myllykoski 

jonna.myllykoski@student.samk.fi 

  



 

LIITE 3 

Keskeiset ehdotukset videoneuvotteluiden 
käytön lisäämiseksi asiakastapaamisissa 

 
 

- Videoneuvottelun käyttöönotto myös puhelimen sovel-
luksen kautta. 

 
 

- Suunnitelmallinen videoneuvotteluiden käyttöönotto. 
• vaihtoehdon tarjoaminen kaikille, ei ennakkovalintaa 
• videoneuvottelun valitseminen ensisijaiseksi kom-

munikointitavaksi 
• yhtenäisten käytänteiden sopiminen 

 
 

- Henkilökunnan kouluttaminen ja erityisesti ohjatun har-
joittelun mahdollistaminen. 

 
 

- Videoneuvotteluiden puheeksi ottaminen, vertaistuki ja 
käytäntöjen vertailu. 

 
 

- Asiakkaan videoneuvotteluosaamiseen panostaminen. 
• asiakkaiden rohkaisu ja asiasta keskustelu 
• asiakkaille suunnattua videoneuvottelumateriaalia 

kirjallisesti tai esimerkiksi videon muodossa 
• asiakkaille digitaitojen koulutusta 

 


