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Digitaalisten työmenetelmien ja apuvälineiden hyödyntäminen sosiaaliohjauksessa on kasvanut viime 
vuosina. Ammatillinen kuntoutus on iso osa sosiaaliohjausta, ja siinä pystytään kattavasti hyödyntämään 
erilaisia digitaalisia välineitä. Ammatillinen kuntoutus on kuntoutumista tukeva prosessi, jossa keskiössä 
ovat osallisuuden, hoidon ja hoivan, koulutuksen, työssä jatkamisen, työhönpaluun ja työllistymisen osa-
alueet. Kuntoutus etenee tarpeen tunnistamisesta arviointiin, suunnitelman laadintaan, päätöksiin sekä 
etuuksien ja palveluiden järjestämiseen. Lisäksi arvioidaan kuntoutujan ympäristöä koskevia toimenpi-
teitä ja seurataan prosessin etenemistä.  
 
Tässä opinnäytetyössä selvitettiin työelämän yhteistyökumppanin työntekijöiden kokemuksia digitali-
saation hyödyntämisestä asiakastyössä ja sosiaaliohjaukseen sisältyvässä ammatillisen kuntoutuksen 
uravalmennuksessa. Tavoitteena oli luoda valtakunnalliselle valmennusalayritys Katja Noponen Oy:lle 
uudenlainen tapa kehittää palveluja toimintaympäristöön, jossa toimitaan ensisijaisesti digitaalisesti.  
 
Aihe opinnäytetyölle valikoitui Katja Noponen Oy:n tarpeesta saada työntekijöiden kokemuksia digitaa-
lisesti toteutettavasta asiakastyöstä. Tutkimuskysymyksenä on: Miten sosiaaliohjaukseen sisältyvää am-
matillista kuntoutusta työntekijöiden kokemusten mukaan toteutetaan digitaalisesti? Opinnäytetyön 
teoreettinen viitekehys rakentui kolmesta pääkäsitteestä, sosiaaliohjaus, asiakaskokemus sosiaalioh-
jauksessa ja digitaalisuus asiakastyössä. Sosiaaliohjauksen teoriaosuudessa käsitellään ammatillista kun-
toutusta ja ammatillisen kuntoutuksen toteuttamista osana sosiaaliohjausta sekä ammatillisen kuntou-
tuksen prosessia. 
 
Opinnäytetyö toteutettiin laadullisena tutkimuksena. Aineistonkeruumenetelmänä käytettiin teema-
haastattelua, jossa teemoiksi muodostuivat tekijät, jotka tukevat tai estävät hyvän asiakaskokemuksen 
toteutumista digitaalisesti toteutettuna ja tekijät, joita voidaan kehittää digitaalisesti toteutettavassa 
asiakastyössä. Kaikki tutkimushaastattelut (n=5) toteutettiin yksilöhaastatteluina.  
 
Opinnäytetyön tulokset vastasivat tutkimuskysymykseen, miten sosiaaliohjaukseen sisältyvää ammatil-
lista kuntoutusta toteutetaan työntekijöiden kokemusten mukaan digitaalisesti. Tulosten mukaan hyvää 
digitaalista asiakaskokemusta tukee ammattitaito ja digitaalinen toimintaympäristö ja estää työympä-
ristön haasteet, ennakkoasenteet ja ammattitaidottomuus. Kehittämisen kohteina pidetään esimerkiksi 
työympäristöä ja ammattitaitoa.  Digitaalisten palveluiden kautta taataan asiakkaille tasavertainen 
mahdollisuus osallistua asiakasohjaukseen riippumatta ajasta, paikasta tai maantieteellisestä sijain-
nista. Digitaalisuuden kautta myös työntekijät pystyvät käyttämään aikansa mahdollisimman tehok-
kaasti, taloudellisesti ja ekologisesti. Työelämän yhteistyökumppanille digitalisaatio tarjoaa kokonaan 
uuden palvelumallin.  
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Digitality in social guidance including vocational rehabilitation 

<Thesis title> Year 2019 Pages 38 + annex 

 
In recent years digital working methods and aids have been used increasingly in social guidance. 
Professional rehabilitation is a major part of social guidance and in that different kinds of 
digital tools can be used comprehensively. Professional rehabilitation is a process that supports 
rehabilitation, focusing on participation, nurture, training, continuing to work, returning to 
work and employment. The rehabilitation process proceeds from identification of needs to 
evaluation, planning, decisions and organizing the benefits and services that are needed. In 
addition, the improvement of the process and rehabilitees living conditions are assessed. 

The objective of this study was to find out the working life partner´s employees` experiences 
in digital client work and social guidance, including professional rehabilitation in career coach-
ing. The goal was to create for the nationwide working life partner, Katja Noponen Oy, a new 
way of developing services for a mainly digital environment.  

The subject to this thesis is based on the worklife partner`s idea and need to get information 
from the employees about the client work that has been carried out digitally. The research 
question is: how is the professional rehabilitation as a part of social guidance carried out digi-
tally based on the experiences of the employees? The theoretical framework is based on three 
main consepts; social quidance, client experience in social quidance and digitality in client 
work. In social quidance professional rehabilitation as a concept and as part of social quidance 
is discussed as well as the process of professional rehabilitation. 

A qualitative method was applied in this thesis and theme interviews were used as a data 
collection method. There were three different themes; the factors that support good digital 
client service, factors that prohibit good digital client service and factors that can be devel-
oped in digital client service. All the interviews (n=5) were made individually.  

The findings of this thesis answered the research question. According to the findings, factors 
that support good digital client experience are workmanship and digital working environment 
and prohibiting factors are the challenges of the working environment, prejudices and the lack 
of professional skills. Areas of development are such as working environment and professional 
skills.  

Using digital services can guarantee equal opportunities to clients that participate in client 
quidance, not depending on time, place or geographical location. Also by using digital aids 
employees can use their time as effectively as possible and also do their work economically 
and ecologically. For the working life partner digitalisation provides a whole new model for 
services used in client work. 

Keywords: social guidance, digitalisation, vocational rehabilitation 
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1 Johdanto 

Työterveyshuoltolainsäädännössä yhdeksi tehtäväksi määritellään vajaakuntoisen työntekijän työssä 

selviytymisen seuranta ja sen edistäminen huomioiden työntekijän terveydelliset edellytykset, kun-

toutusta koskeva neuvonta sekä ohjaaminen hoitoon, lääkinnälliseen kuntoutukseen tai ammatilli-

seen kuntoutukseen (21.12.2001/1383, 12§). Oikeus ammatilliseen kuntoutukseen edellyttää haki-

jalta aina työkyvyttömyyden uhkaa ja itse kuntoutuksen on oltava tarkoituksenmukaista. Työeläke-

vakuuttajat vastaavat työeläkekuntoutuksesta ja kuntoutusoikeuden arviointi perustuu kokonaisval-

taiseen ja yksilölliseen arvioon. Työeläkelain mukainen kuntoutus on yksilökohtaista ja ammatillista 

kuntoutusta työikäisille henkilöille. Sen tavoitteena on ehkäistä yrittäjän tai työntekijän ennenai-

kaista eläköitymistä, tukea työkyvyttömyyseläkkeellä tai kuntoutustuella olijaa palamaan takaisin 

työelämään ja että vammasta, viasta tai sairaudesta huolimatta työssä pysyttäisiin mahdollisimman 

pitkään. (Saarnio 2018, 7.) Uravalmennus voi olla osa työeläkelain mukaista ammatillista kuntoutusta, 

jonka tavoitteena on henkilökohtaisen yksilövalmennuksen avulla löytää väylä takaisin työelämään 

työkyvyn kannalta terveydentilalle soveltuvimpiin tehtäviin tai työhönpaluuseen pitkän sairausloman 

jälkeen (Ammatillinen kuntoutus, huomattavia säästöjä eläkemenoissa 2019). 

Tämän opinnäytetyön aiheen ajankohtaisuutta puoltaa Sipilän hallitusohjelmaan 2025 kirjatut kärki-

hankkeiden (2019) tavoitteet, jossa merkittävänä suuntaviivana on digitalisaation parantaminen 

muun muassa yhteiskunnallisen palveluverkkouudistuksen kautta (Digitalisaatio, kokeilut ja normien 

purkaminen 2019). Myös TELA:n kuntoutuksen suuntaviivat 2020 (2019) ohjelmassa työeläkekuntou-

tuksen yhdeksi isoksi tulevaisuuden tavoitteeksi on asetettu asiakkaiden lisääntyvät mahdollisuudet 

käyttää digitaalisia palveluita laajemmin (Työeläkekuntoutuksen suuntaviivat 2020, 2019). Lisäksi 

Valvira (2017) on antanut ohjeistuksia etäkuntoutuksen käyttöön. (Potilaille annettavat terveyden-

huollon etäpalvelut 2017).  

Opinnäytetyö tehtiin valtakunnalliselle valmennusalan yritys Katja Noponen Oy:lle, jossa toteutetaan 

työhönpaluuseen, työhönkuntoutumiseen ja työllistymiseen liittyviä valmennuspalveluita. Katja No-

ponen Oy tekee yhteistyötä työterveyshuollon kanssa tarjoamalla sosiaaliohjausta muun muassa am-

matillisen kuntoutuksen uravalmennuspalvelun kautta. Ammatillinen kuntoutus on tarkoitettu henki-

löille, joilla on työkyvyttömyyden uhka tai riski työ- ja ansiokyvyn heikentymiseen sairauden tai vam-

man vuoksi.  Ammatillisen kuntoutuksen toimeksiantajina ovat työeläkelaitos, Kela tai Tapaturma- 

ja liikennevakuutuslaitokset. (Mihin valmennus perustuu ja mitä teemme käytännössä 2019.) 

Opinnäytetyössä selvitettiin Katja Noponen Oy:n työntekijöiden kokemuksia digitaalisten työmene-

telmien hyödyntämisestä asiakastyössä ja ammatilliseen kuntoutukseen sisältyvässä uravalmennuk-

sessa. Tutkimushaastattelussa tarkasteltiin työntekijöiden näkemyksiä tekijöistä, jotka tukevat tai 

estävät hyvän asiakaspalvelukokemuksen digitaalista toteutusta ja kehitystä. Opinnäytetyössä kar-

toitettiin, miten voitaisiin rakentaa lakiin ja säädöksiin nojautuva ja mahdollisimman laadukas uu-

denlainen palveluohjausmalli niin, että se voidaan toteuttaa kokonaan digitaalisessa toimintaympä-

ristössä.  
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Katja Noponen Oy tulee hyödyntämään tämän opinnäytetyön kautta saatuja tietoja uuden digitaali-

sen palvelumallin rakentamiseen ja yhteisten toimintojen kehittämiseen. Työnantajat ohjaavat osa-

työkykyistä henkilöstöä ammatilliseen kuntoutukseen tekemällä yhteistyötä ensisijaisesti työterveys-

huollon kanssa. Työterveyshuolto tuottaa sosiaaliohjauksen itse tai yhteistyökumppanin kautta to-

teutettuna. Ammatillisen kuntoutuksen hyödyntäminen on lisääntynyt viime vuosina (Saarnio & Kan-

nisto 2019).  

Opinnäytetyön asiasanat ovat sosiaaliohjaus, digitalisaatio ja ammatillinen kuntoutus. 

2 Sosiaaliohjaus 

"Sosiaaliohjauksella tarkoitetaan yksilöiden, perheiden ja yhteisöjen neuvontaa, ohjausta ja tukea 

palvelun käytössä sekä yhteistyötä eri tukimuotojen yhteensovittamisessa. Tavoitteena on yksilöiden 

ja perheiden hyvinvoinnin ja osallisuuden edistäminen vahvistamalla elämänhallintaa ja toimintaky-

kyä”. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014,16§.)  

Suomessa sosiaaliohjaus nähdään sosiaalialan ammatillisena työtapana, jolle ei kuitenkaan ole yhtä 

virallista määritelmää (Helminen 2015, 25). Sen tavoitteena on ihmisen kokeman hyvinvoinnin edis-

täminen (Helminen 2016, 16). Sosiaaliohjauksen keskeisenä tehtävänä on myös ohjata ja tukea ihmi-

siä, joilta puuttuu omaan elämänhallintaan sisältyvää sosiaalista, taloudellista tai kulttuurista pää-

omaa (Helminen 2015, 25). Sosiaaliohjauksessa asiakkaan elämäntilanne, toimintakyky, hyvinvointi, 

voimavarat ja arki muodostavat asiakastyölle lähtökohdat, jonka vuoksi sosiaaliohjauksen tavoitteena 

pidetään asiakkaan kokemaa elämän- ja arjenhallintaa. Elämänhallinta on asiakkaan kokemusta elä-

mänlaadun paranemisesta, kuten yleistä tyytyväisyyttä elämää kohtaan ja tunnetta aikaisempaa pa-

remman elämän elämisestä. Asuminen, työ, opiskelu, vapaa-aika ja toimivat ihmissuhteet ovat ar-

jenhallinnan elementtejä. Mikäli asiakkaan kanssa asetetaan tavoitteeksi laatia suunnitelma parem-

masta tulevaisuudesta, kuvataan sitä sosiaaliohjauksessa muutostyöksi. Toisaalta syrjäytymisen eh-

käisy on yksi konkreettinen sosiaaliohjauksen päämäärä.  (Helminen 2016, 15-16.) Parjanteen (2019) 

mukaan työssä oleminen on yksi selkeä syrjäytymistä ehkäisevä tekijä (Parjanne 2019, 4). Sosiaali-

huoltolaissa (1301/2014) sosiaaliohjauksen tavoitteet ja sisältö ovat määritelty siten, että sosiaalioh-

jauksen tavoitteena on asiakkaan elämänhallinnan, arjen sujuvuuden, hyvinvoinnin ja toimintakyvyn 

edistäminen (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014). 

Ohjaava työote on kasvanut eri organisaatioissa, ja ihmiset kaipaavat tukea esimerkiksi elämän mur-

ros- ja siirtymävaiheissa (Helminen 2015, 25). Suunnitelmallisuus on oleellista sosiaaliohjauksessa ja 

itse ohjaustilanteissa on merkityksellistä saada asiakas luottamaan itseensä ja omiin vahvuuksiinsa 

(Helminen 2016, 18; Helminen, 2015, 28).  Suunnitelma laaditaan yhdessä asiakkaan, hänen läheis-

tensä ja muiden asiantuntijoiden kanssa. Suunnitelmassa huomioidaan sen toimivuus asiakkaan arki-

elämässä. Sosiaaliohjausta toteutetaankin prosessina, jonka osat ovat arviointi, tavoitteiden asetta-

minen, suunnittelu, seuranta ja dokumentointi. Sosiaaliohjausprosessi käynnistyy asiakkaan tapaami-

sella. Asiakastapaamisessa kartoitetaan tilannetta haasteiden ja ongelmien mutta myös ratkaisuvaih-

toehtojen ja mahdollisuuksien kautta. Asiakkaalle laaditaan tavoitteellinen suunnitelma, jota 
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seurataan ja dokumentoidaan asiakkaan kokonaistilanne huomioiden. Täten varmistetaan suunnitel-

man vaikuttavuus ja tarkoituksenmukaisuus asiakkaan elämäntilannetta parantavasti. (Helminen 

2016, 18.) 

Sosiaaliohjausta toteutetaan neuvonnan, ohjauksen ja tuen kautta ja lähtökohtana on asiakkaan ja 

työntekijän välinen vastavuoroisuus, yhteistoiminnallisuus, kohtaaminen ja läsnäolo (Jauhiainen 

2004,42; Helminen 2015, 29). Helminen (2016) toteaakin, että asiakaslähtöisyys on sosiaaliohjauksen 

perustana. Sosiaaliohjaukseen kuuluu asiakkaan edunvalvonta, kuten asiakkaan ohjaaminen, tukemi-

nen ja neuvonta muiden palveluiden pariin. Suunnitelmassa tulee huomioida myös asiakkaan lähiyh-

teisö ja elämänpiiri. Sosiaaliohjaus lähtee asiakkaan tarpeista ja elämäntilanteesta. Asiakkaan osal-

listuminen helpottuu, kun sosiaaliohjauksessa otetaan huomioon asiakkaan toiveet ja odotukset. 

Työntekijä työskentelee asiakkaan kanssa yhteistyössä yleensä asiakkaalle ominaisessa matalankyn-

nyksen toimintaympäristössä, jossa joustava, tilanne- ja prosessikohtainen räätälöinti, työvälineet ja 

työskentelyolosuhteet otetaan huomioon. (Helminen 2016, 17-20.) 

Lähtökohdiltaan sosiaaliohjausta on kuvattu niin kannattelevana, kohtaavana kuin tilannetta avaava-

nakin työmuotona. Sitä on pidetty intensiivisenä, hienovaraisena ohjauksena ja tulkintatyönä, jonka 

on katsottu toteutuvan säännöllisin tapaamisin toteutettavana työskentelynä, jossa voi toteutua lä-

heinen vuorovaikutusyhteistyö työntekijän ja asiakkaan välillä.  Työntekijä ja asiakas nähdään kump-

paneina, jossa työntekijä asettuu asiakkaan rinnalle taittamaan matkaa yhdessä. Työskentely poh-

jautuu tapaamisiin, jotka edellyttävät asiakkaalta ja työntekijältä keskinäistä arvostusta, aitoa läs-

näoloa, toisen hyväksymistä, kunnioitusta, yhdenvertaisuutta, jaetun luottamuksen jakamista sekä 

vastavuoroisuutta ja ymmärtämystä. Dialogisuus kuvaa asiakkaan ja työntekijän vuorovaikutussuh-

detta, jossa olennaista on tavoittaa yhteinen ymmärryksen taso. (Helminen 2016, 21-22.) Sosiaalioh-

jauksessa käytetäänkin tapauskohtaisesti eri työmenetelmiä asiakkaan kokonaistilanne huomioiden. 

Siinä keskitytään lisäämään asiakkaan itsenäisiä elämänhallinnan taitoja motivoinnin ja ohjauksen 

kautta. Sosiaaliohjauksessa tarvitaan tietoa eri palvelujärjestelmistä ja moniammatillista yhteistyötä 

asiakkaan kokonaistilanteen edistämiseksi. (Helminen 2015, 29.) 

Helmisen (2016) mukaan Suomessa sosiaaliohjausta on tutkittu vähän, mutta ohjaustyön muita muo-

toja hiukan enemmän. Tarkasteltaessa sosiaaliohjausta huomataan, että sosiaaliohjausta käsitellään 

sosiaaliohjaajien työtehtävien kautta. Lisäksi sosiaaliohjaukseen liitettävien muutamien kehityshank-

keiden kautta esille nousseista aikuisten ja lapsiperheiden kautta tehtävästä työstä voidaan löytää 

joitain selvityksiä. (Helminen 2016, 14.) Voimassa oleva lainsäädäntö (1301/2014) ei määritä tarkasti 

sosiaaliohjauksen sisältöä eikä tehtävänrakennetta riippuen tekeekö työntekijä sosiaaliohjausta, kun-

toutusohjausta vai asumisen ohjausta, sillä sosiaali- ja terveysalalla tehdään yhteisesti niitä kaikkia. 

Sosiaaliohjaus nähdään kuitenkin sosiaalialan ammattilaisten yhtenä merkittävimpänä työmenetel-

mänä ja toimintatapana. Sosiaali- ja terveysalan uudistukset kuitenkin ohjaavat ammattilaisia eri-

laisten uusien työmenetelmien käyttöön ja tiiviiseen asiakaslähtöiseen yhteistyöhön. Yhä enenevässä 

määrin työtä tehdään niiden ihmisten kanssa, jotka tarvitsevat ohjausta ja tukea oman elämänsä 

hallintaan. (Helminen 2015, 39.) 
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2.1 Ammatillinen kuntoutus osana sosiaaliohjausta 

Kuntoutus luokitellaan pääosin neljään osa-alueeseen, jotka ovat ammatillinen kuntoutus, sosiaali-

nen kuntoutus, kasvatuksellinen kuntoutus ja lääkinnällinen kuntoutus (Järvikoski & Härkäpää 2011, 

20). Ammatillisen kuntoutuksen tehtävänä on parantaa työkykyä, edistää työssä jaksamista ja lisätä 

ammatillisia valmiuksia (Ammatillinen kuntoutus 2019). Sen tarkoituksena on estää syrjäytymispro-

sessin eteneminen, taata työntekijälle mahdollisuus toimeentuloon ja vahvistaa työntekijöiden työ-

elämässä pysyminen mahdollisimman pitkään (Järvikoski & Härkäpää 2011, 215). Ammatillinen kun-

toutus on kuntoutumista tukeva prosessi, jossa keskiössä ovat osallisuuden, hoidon ja hoivan, koulu-

tuksen, työssä jatkamisen, työhönpaluun ja työllistymisen osa-alueet. Kuntoutus etenee tarpeen tun-

nistamisesta arviointiin, suunnitelman laadintaan, päätöksiin, etuuksien ja palveluiden järjestämi-

seen. Lisäksi arvioidaan kuntoutujan ympäristöä koskevia toimenpiteitä ja seurataan prosessin ete-

nemistä. (Kuntoutuksen uudistamiskomitean ehdotukset kuntoutusjärjestelmän uudistamiseksi 2017, 

14.)  

Kuten sosiaalihuoltolain (1301/2014) 17 §:ssä määritellään, sosiaalikuntoutuksessa sosiaaliohjauksen 

ja sosiaalityön tarkoituksena on antaa tehostettua tukea sosiaalisen toimintakyvyn vahvistamiseksi, 

osallisuuden edistämiseksi ja syrjäytymisen torjumiseksi. Yksi konkreettinen toimi on työllistymistä 

tukevat ja työelämävalmiuksia parantavat palvelut.  Sillä tarkoitetaan asiakkaan yksilöllisistä tar-

peista lähtevää monimuotoista ja moniammatillista palvelua, jolla pyritään vaikuttamaan asiakkaan 

arkeen huomioiden asiakkaan kokonaistilanne ja sitä edistävät tekijät. (Menetelmät 2019.) Ammatil-

lisessa kuntoutuksessa hakijan kokonaistilanne otetaan huomioon kuntoutustarpeen arvioinnissa ja 

kuntoutussuunnitelman toteutuksessa. Siihen vaikuttavat myös asianosaisen ikä, työkokemus, koulu-

tus, muu osaaminen, terveydellinen tilanne ja sen ennuste sekä sosiaalistaloudellinen tilanne, jotka 

ovat sosiaaliohjauksessakin esille nousseita tekijöitä. (Työeläkekuntoutuksella ehkäistään työkyvyt-

tömyyttä 2019; Järvikoski & Härkäpää 2011, 219.) Ammatillisessa kuntoutuksessakin tarkoituksena on 

ihmisten voimavarojen ja hyvinvoinnin tukeminen ja arjenhallinnan keinojen vahvistaminen elämän 

muutostilanteissa. Samoin pyritään ehkäisemään sosiaalista syrjäytymistä ja vähentämään sairauk-

sien ja vammojen syntymistä. (Järvikoski & Härkäpää 2011, 8.) Kuntoutuksen uudistamiskomitea 

(2017) toteaa, että kuntoutus ei ole ainoastaan yksittäinen toiminto vaan se on laajempi prosessi, 

jonka tavoitteena on toiminta- ja työkykyinen ihminen. Kuntoutustoiminnan tulee olla yksilöllisyyttä 

huomioivaa, kuntoutujaa osallistavaa ja tavoitteellista. (Kuntoutuksen uudistamiskomitean ehdotuk-

set kuntoutusjärjestelmän uudistamiseksi 2017, 14.)  

Osatyökykyiseltä puuttuu usein riittävä tieto ja tuki oman tilanteensa edistämiseksi, se on vaikeaa 

tai kallista ja toisaalta osatyökykyisen ja työnantajan tarpeiden kohtaaminen saattaa tuntua hanka-

lalle ilman ulkopuolelta saatavaa tukea ja ohjausta. (Vuorento & Terävä 2014, 87.) TELA:n työeläke-

kuntoutuksen suuntaviivat 2020 toimintaohjeistuksessa (2019) todetaankin, että työhönkuntoutumi-

sen palveluntuottajien asiantuntemuksen hyödyntämistä tulisi lisätä niin asiakkaiden kuin myös työn-

antajien ja yrittäjien ohjauksessa tulevaisuudessa. Tärkeää olisi konkreettisten palveluiden kautta 

lisätä nykyistä enemmän työpaikoille annettavaa pitkäkestoista tukea. (Työeläkekuntoutuksen 
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suuntaviivat 2020 2019, 7.) Työvalmentajat ovat ammatillisen ohjauksen ja urasuunnittelun asian-

tuntijoita (Ammatillinen kuntoutus 2019; Vuorento & Terävä 2014, 87).  

Ammatillinen kuntoutus on suunnattu henkilöille, joilla on riskinä sairauden tai työkyvyn alenemisen 

takia työmarkkinoilta syrjäytyminen, työkyvyttömyyseläkkeelle jääminen tai pitkäaikaistyöttömyys. 

Oikeus ammatilliseen kuntoutukseen on henkilöillä, joille vamma tai sairaus aiheuttaa työkyvyttö-

myyden uhkaa, joiden työkyvyttömyyttä voidaan siirtää tai estää ammatillisen kuntoutuksen keinoin 

ja pyritään ammatillisella kuntoutuksella säästämään eläkemenoissa. Ammatillisen kuntoutuksen 

kautta saadun hyödyn tulee olla taloudellisesti järkevää ja tarkoituksenmukaista suhteutettuna mah-

dollisiin jäljellä oleviin työvuosiin. (Järvikoski & Härkäpää 2011, 215, 219.) Ammatillinen kuntoutus 

tarjoaakin työnantajille merkittäviä taloudellisia säästöjä muun muassa eläkemenoissa sekä sairaus-

poissaolojen- ja henkilöstövaihtuvuuden vähenemisellä (Ammatillinen kuntoutus, huomattavia sääs-

töjä eläkemenoissa 2019). TELA (2019) määrittää, että ammatillinen kuntoutus on työeläkevakuutta-

jien järjestämää ja kustantamaa työeläkekuntoutusta, mutta sen tarkoituksena on työkyvyttömyyden 

ehkäiseminen ja työn tekemisen edistäminen tilanteissa, joissa henkilö ei terveydentilansa vuoksi voi 

jatkaa aikaisemmassa työssään. (Työeläkekuntoutuksella ehkäistään työkyvyttömyyttä 2019; Työelä-

kekuntoutuksen suuntaviivat 2020 2019, 8.) Vuorento & Terävä (2014) puolestaan toteavat, että työ-

kyvyttömyyden kustannukset lisäävät organisaatioiden haluja lisätä resursseja osatyökykyisten työssä 

tukemiseen, mikä on mahdollista toteuttaa organisaation sisällä tai esimerkiksi palveluntuottajan, 

kuten Katja Noponen Oy:n kautta (Vuorento & Terävä 2014, 85-86). 

2.2 Ammatillisen kuntoutuksen toteuttaminen osana sosiaaliohjausta  

Työeläkekuntoutusta hoitavat vakuutuslaitokset, jotka vastaavat työssä olevien ja vakituisesti työ-

elämään kiinnittyneiden ihmisten ammatillisesta kuntoutuksesta tilanteissa, joissa henkilöillä on työ-

kyvyttömyyden uhkaa työkyvyn heikkenemisen seurauksena. Vuodesta 2015 lähtien eläkelaitokset 

ovatkin antaneet työkyvyttömyyseläkehaun yhteydessä ennakkopäätöksen oikeudesta ammatilliseen 

kuntoutukseen tilanteissa, joissa edellytykset henkilön ammatilliselle kuntoutukselle täyttyvät. Kun-

toutusta ei siis tarvitse erikseen hakea, vaan vakuutuslaitos antaa päätöksen oma-aloitteisesti. Tällä 

halutaan helpottaa kuntoutukseen pääsyä ja edistää nopeampaa ammatillisen kuntoutuksen prosessin 

aloittamista. (Työeläkelakien mukainen kuntoutus 2019.) Sitä parempia tuloksia saavutetaan mitä 

nopeammin ammatillinen kuntoutus voidaan aloittaa. Keskeistä onkin yhteistyö työnantajan työter-

veyshuollon tai esimerkiksi oman työnantajan työeläkeyhtiön kuntoutusasiantuntijan kanssa. (Amma-

tillinen kuntoutus, huomattavia säästöjä eläkemenoissa 2019.)  

Ammatillista kuntoutusta haetaan pääasiallisesti Kelasta tai työeläkelaitoksesta. Jos henkilö on työ-

elämässä ja työskennellyt pidempään (yli 5 vuotta), haetaan ammatillista kuntoutusta omasta työ-

eläkelaitoksesta (Ammatillinen kuntoutus KELA 2019). Ammatillisen kuntoutuksen hakemista säätelee 

lait sen mukaan, minkä kautta hakijalle on annettu myönteinen ennakkopäätös.  

Kansaneläkelaitoksen kuntoutusetuuksista ja kuntoutusrahaetuuksista vastaavan lain (566/2005, 6§-

8§) mukaan työkyvyttömyyden estämiseksi tai ansio- ja työkyvyn parantamiseksi 
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tarkoituksenmukaista ammatillista kuntoutusta voidaan myöntää, jos vakuutetulla on todettu sairaus, 

vika tai vamma, joka voi aiheuttaa työkyvyttömyyden uhkaa tai jos vakuutetun ansiomahdollisuuksien 

tai työkyvyn katsotaan heikentyvän sairauden, vian tai vamman vuoksi. Mikäli ammatillinen kuntoutus 

on järjestetty työeläkelakien tai erityisopetuksen säännösten perusteella, ei Kelalla ole velvollisuutta 

järjestää ammatillista kuntoutusta. (Laki Kansaneläkelaitoksen kuntoutusetuuksista ja kuntoutusra-

haetuuksista 2019.)   

Työeläkekuntoutusta määrittelee työntekijän eläkelaki (395/2006, 25§ - 34§).Työntekijän eläkelain 

(395/2006, 25§) mukaan oikeus työeläkekuntoutukseen ansio- ja työkyvyn parantamiseksi tai työky-

vyttömyyden estämiseksi on työntekijällä, jolla alin vanhuuseläkeikä ei ole vielä täyttynyt ja jolla on 

asianmukaisesti todettu sairaus, vika tai vamma, mikä voi mahdollisesti aiheuttaa työkyvyttömyyden 

uhkan tai jos työntekijällä on työnteolla saatuja vakuutettuja työnansioita minimissään 25133,40 eu-

roa ja mikäli työntekijä ei ole tapaturmavakuutuksen, liikennevakuutuksen tai potilasvakuutuksen 

kuntoutusta koskevien säädösten perusteella oikeutettu ammatilliseen kuntoukseen. (Työntekijän 

eläkelaki 395/2006, 25§.) Muut työntekijän eläkelain pykälät, jotka vaikuttavat ammatilliseen kun-

toutukseen määrittävät muun muassa ammatillisen kuntoutuksen sisältöä ja kuntoutussuunnitelmaa, 

ennakkopäätöstä oikeudesta työeläkekuntoutukseen, sekä kuntoutusetuuksia. (Työntekijän eläkelaki 

2019.) 

Tapaturma- ja ammattitautilain (459/2015, 88§) mukaan vahingoittuneelle, jolla työ-, toimintakyky 

tai ansiomahdollisuudet ovat vahingon vuoksi heikentyneet korvataan kuntoutuksesta aiheutuvia kus-

tannuksia. Lisäksi kuntoutuksesta aiheutuneita kustannuksia korvataan myös, jos riskinä on vahingoit-

tuneen työ- tai toimintakyvyn tai ansiomahdollisuuksien edelleen heikkeneminen. (459/2015, 88§.) 

Ammatillisena kuntoutuksena korvataan kohtuulliset kulut niistä toimenpiteistä, joiden avulla vahin-

goittunut voi sairauden tai vamman aiheuttamista rajoituksista huolimatta jatkaa omassa työssään, 

ammatissaan, tai pystyy vaihtamaan uuteen ammattiin tai työhön, joka mahdollistaa pääasiallisen 

toimeentulon. (Työtapaturma- ja ammattitautilaki 2019.)  

Liikennevahinkolain (1991/626) perusteella kuntoutujalle korvataan kuntoutuksen aiheuttamat koh-

tuulliset kustannukset ja maksetaan kuntoutuksen aikaisesta ansionmenetyksestä syntyneitä korvauk-

sia liikennevahinkolaissa määritettyjen säädösten mukaisesti (Laki liikennevakuutuslain perusteella 

korvattavasta kuntoutuksesta 2019).  

Ammatillisen kuntoutuksen järjestämisvastuu jakautuu eri tahoille ja sen perusteena on työkyvyttö-

myyden uhkaan vaikuttavat tekijät. Järjestämisvastuu perustuu korvauksien ensisijaisuusperiaattee-

seen (19.5.2006/395, 27 §). Keskeisiä vastuutahoja ovat Kansaneläkelaitos, Työeläkelaitokset, Työ -

ja elinkeinohallinto sekä Tapaturma- ja liikennevakuutuslaitokset. Tilapäisen työkyvyttömyyden 

osalta myös työterveyshuolloilla ja terveydenhuollolla on työhönpaluuseen ja aktivointiin perustuvia 

vastuita. (Järvikoski & Härkäpää 2011, 218-219.)  
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Alla olevassa taulukossa (taulukko 1) on jäsenneltynä ammatillisen kuntoutuksen ensisijainen vas-

tuunjako. 

 

Asiakkaan tilanne Ensisijainen vastuutaho 

Ensisijaisen vastuutahon  
järjestämät toimenpiteet 
 

Lyhytaikainen työkyvyttömyys Työterveyshuolto,  

Terveydenhuolto 

Annetaan tarvittavaa hoitoa, sairas-
loma, aktivointi. 

Pitkittyvä tilapäinen työkyvyttömyys 
(pitkittyvä sairaus) 

Työterveyshuolto,  

Terveydenhuolto 

Työkyvyn arviointi, kuntoutussuunni-
telman laadinta, tyky- toiminta ja työ-
hönpaluun suunnitelma. 

Menetetty tai uhattu työ- ja ansiokyky 
työ-, liikennetapaturman tai ammatti-
taudin vuoksi.  

Tapaturma- tai liikennevakuutuslaitos Kuntoutustutkimukset, ammatillisen 
kuntoutuksen toimenpiteet (työko-
keilu, työhönvalmennus, koulutus työ-
hön tai ammattiin, työn apuvälineet, 
elinkeinotuki, lääkinnällinen hoito tar-
vittaessa.) 

Työkyvyttömyyden uhka tai työkyvyt-
tömyys vian, sairauden tai vamman 
vuoksi (vakiintuminen työelämään). 

Työeläkelaitos Kuntoutussuunnitelman laatimisen tu-
keminen, ammatillisen kuntoutuksen 
toimenpiteet (työkokeilu, työhönval-
mennus, koulutus työhön tai ammat-
tiin, elinkeinotuki.) 

Työkyvyttömyyden uhka tai heikenty-
nyt työ- ja ansiokyky vian, sairauden 
tai vamman vuoksi. 

Kansaneläkelaitos TEAK- kuntoutus, työ- ja koulutusko-
keilut, kuntoutustarveselvitykset, kun-
toutustutkimukset, työhönvalmennus, 
perus- jatko ja uudelleenkoulutus, 
välttämätön peruskoulutus, vaikea-
vammaisen työssä tai opiskelussa tar-
vitsemat kalliit apuvälineet, elinkeino-
tuki. 

Nuoret pitkäaikaissairaat ja vammaiset 
vailla vakiintunutta työuraa. 

Kansaneläkelaitos Valmentava ja yleissivistävä koulutus, 
peruskoulutus tai ammatillinen perus-
koulutus, vaikeavammaisen työssä tai 
opiskelussa tarvitsemat kalliit apuväli-
neet, työ- ja koulutuskokeilut, työhön-
valmennus.  

Vajaakuntoiset työttömät ja työttö-
myysuhan alaiset, jos mahdollisuudet 
löytää sopivaa työtä tai säilyttää työ 
merkittävästi vähentyneen vamman, 
sairauden tai vajavuuden takia. 

Työhallinto Työnvälityspalvelut, ammatinvalinta- 
ja urasuunnittelu, työhönsijoitus- ja 
koulutusneuvonta ja niihin liitetyt tut-
kimukset, työ- ja koulutuskokeilut am-
mattioppilaitoksissa, työpaikalla tai 
työpajalla, työhönvalmennus, työvoi-
mapoliittinen aikuiskoulutus, (valmen-
tava ja ammatillinen työvoimakoulu-
tus, työolosuhteiden järjestelytuki 
työnantajalle, palkkatuki työnanta-
jalle, palkkatuki työnantajalla osatyö-
kykyisen työnhakijan työllistämiseksi.  

Taulukko 1: Ammatillisen kuntoutuksen ensisijainen vastuunjako (Järvikoski & Härkäpää 2011, 220)  

Viime vuosina osatyökykyisten asemaa työssä ja työmarkkinoilla on pyritty edistämään niin Suomessa 

kuin Euroopassakin. Osatyökykyisten työskentelymahdollisuuksien parantamiseen, työelämässä jat-

kamiseen ja työllistymiseen panostetaan yhä enemmän. Suomessa työkyvyttömyyden ennaltaehkäisy, 

osatyökykyisen työssä jatkamisen tukeminen ja työllistymisen mahdollistaminen ovat kirjattuina niin 
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vuoteen 2019 yltävään Sipilän hallitusohjelmaan kuin sosiaali- ja terveyspolitiikan strategiaankin. 

(Vuorento & Terävä 2014, 7.) Rinteen hallituksen (2019) budjettiehdotuksessa 2020-2024 on luvattu 

merkittäviä korotuksia osatyökykyisten tilanteen vahvistamiseksi (Talousarvioesitys 2020 ja julkisen 

talouden suunnitelma vuosille 2020–2023, 2019). 

Vaikka osatyökykyisten asemaa on viime vuosina parannettu, pidetään negatiivisia asenteita osatyö-

kykyisen työllistymisen selkeänä esteenä. Monelle työnantajalle osatyökykyinen on edelleen yhtä kuin 

työkyvytön, vaikka todellisuudessa osatyökykyisellä on työkykyä jäljellä terveydentilalleen soveltu-

viin tehtäviin. Työnantajien toimintakulttuureilla, kokemuksilla ja asenteilla on suuri vaikutus osa-

työkykyisten asemien parantamiseen lakien, säädösten ja erilaisten tukijärjestelmien lisäksi. (Vuo-

rento & Terävä 2014, 86.) 

 

2.3 Ammatillisen kuntoutuksen prosessi 

Ammatillinen kuntoutus käynnistyy myöntävästä ammatillisen kuntoutuksen ennakkopäätöksestä. 

Päätös on voimassa 9 kuukautta ja sinä aikana tulee laatia toteuttamiskelpoinen kuntoutussuunni-

telma. Ennakkopäätös voidaan antaa siis erillisen ammatillisen kuntoutuksen hakemuksen perusteella 

tai eläkeratkaisun yhteydessä (566/20015). Kuntoutussuunnitelman voi laatia joko yksin tai työeläke-

laitoksen myöntämän palveluntuottajan kanssa laadittuna. (Kuntoutus, reitti takaisin työelämään 

2019.) Ammatillisen kuntoutuksen uravalmennuksen kautta saa tukea, ohjausta, neuvontaa amma-

tinvalinta- ja uravaihtoehtojen selvittämiseen, työelämävalmiuksien ja työnhaun kehittämiseen ja 

koulutukseen hakeutumiseen. Uravalmennukseen ohjaudutaan esimeriksi Kelan, Työ- ja elinkeinotoi-

misto, Työeläkelaitoksen, Tapaturma- tai liikennevakuutusyhtiön kautta (Uravalmennus 2019.)  

Kuntoutussuunnitelman ollessa tarkoituksenmukainen, voidaan sitä työeläkelaitoksen myönteisen 

päätöksen jälkeen lähteä toteuttamaan. Päätöksen yhteydessä annetaan myös päätös kuntoutuksen 

ajalta maksettavasta kuntoutusrahasta tai kuntoutuskorotuksesta, ja muita korvauksia arvioidaan 

kuntoutussuunnitelman pohjalta erikseen. Kuntoutusajan korvauksissa noudatetaan TELA:n antamaa 

ohjeistusta. Kuntoutusprosessin päättyessä myös kuntoutuksen perusteella maksettava erilliskorvauk-

sen maksu päätetään. (Kuntoutus, reitti takaisin työelämään 2019.)  
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AMMATILLISEN KUNTOUTUKSEN PROSESSI 

 
Toimintaohjeet lyhyesti ammatillisessa kuntoutuksessa 

”Mitä nopeammin aloitetaan, sitä parempia tuloksia voidaan saavuttaa”. 
 

Työntekijällä 
on rajoitteita terveydentilassa, tarve työjärjestelyille tai paluu työelämään pitkän sairauspoissaolon  

jälkeen 
 
 
 

Työntekijä, HR tai terveyshuolto lähettää eläkeyhtiölle 
ammatillisen kuntoutuksen hakemuksen sisältäen B-lääkärinlausunnon 

 
 
 

Eläkeyhtiö 
antaa päätöksen oikeudesta ammatilliseen kuntoutukseen ja päätöksen kuntoutuksen sisällöstä 

(mm. työkokeilu, työhönvalmennus, uudelleen kouluttautuminen tai yrittäjyys/elinkeinotuki) 
 
 
 

Ammatillinen kuntoutus voi alkaa 
(Henkilö voi saada mm. eläkeyhtiön toimeksiannosta avuksi uravalmentajan esimerkiksi 

työkokeilun tai uudelleenkoulutuksen järjestämiseksi) 
 
 
 

Työura jatkuu 
Työura jatkuu ja työkyvyttömyyden uhka siirtyy 

 

Kuvio 1: Ammatillisen kuntoutuksen prosessi (Katja Noponen Oy 2019) 

 

Ammatillisen kuntoutuksen toimenpiteitä ovat yksilöllisen ohjauksen ja neuvonnan lisäksi työkokeilu, 

työhönvalmennus, uudelleen koulutus, yrittäjyyden tukeminen ja elinkeinotuki (Kuntoutus- reitti ta-

kaisin työelämään 2019). Työeläkelaitokselta voi hakea yksilöllistä neuvontaa ja ohjausta sekä kun-

toutusta ammatillisen kuntoutuksen toimenpiteiden suunnitteluun ja toteutukseen. Yksilöllisestä oh-

jauksesta vastaa pääasiassa työeläkeyhtiöiden valitsemat palveluntuottajat. Työelämän yhteistyö-

kumppani Katja Noponen Oy on toiminut työeläkeyhtiöiden palveluntuottajana vuodesta 2002 alkaen. 

Työkokeilu voidaan toteuttaa joko palkallisena tai palkattomana omassa työssä tai kokonaan uudella 

työnantajalla. Palkattoman työkokeilun ajalta toimeentulona maksetaan henkilölle kuntoutusrahaa 

tai kuntoutuskorotusta. Palkallisessa työkokeilussa työnantaja maksaa kuntoutujalle täyden työajan 

mukaista palkkaa, vaikka työaika olisi lyhyempi. Palkallisen työkokeilun ajalta on työnantajalla oikeus 

hakea kuntoutusrahan summaa vastaava tuki palkkauskustannuksiin työeläkeyhtiöstä. Työkokeilua 
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tuetaan pääsääntöisesti noin 2-3 kuukautta, mutta mikäli työkokeilun jatko nähdään tarkoituksenmu-

kaisena, sitä voidaan tukea enintään kuuden kuukauden ajalle. Työkokeilussa työaika voi vaihdella, 

mutta tyypillisesti työkokeilu käynnistyy osa-aikaisella työajalla ja työaikaa nostetaan vaiheittain 20 

viikkotyötunnista kokoaikaiseen työaikaan. Työnantajaa ja työkokeilijaa sitovat työkokeilun aikana 

työsuhteen lakisääteiset oikeudet ja velvoitteet. Työhönvalmennus voi olla palkallinen tai palkaton 

ja sen tarkoituksena on tukea uusiin työtehtäviin opettelua tai työhön perehtymistä omalla työnan-

tajalla tai kokonaan uudessa työpaikassa. Työhönvalmennuksen kesto on usein työkokeilua pidempi 

ja siihen voidaan sisällyttää työtä tukevaa kurssitusta tai koulutusta. Ammatillisena kuntoutuksena 

tuetaan esimerkiksi tutkintoon johtavaa uudelleenkoulutusta oppisopimuksen, ammatillisen perus-

tutkinnon tai ammattitutkinnon, erikoisammattitutkinnon tai ammattikorkeakouluopintojen kautta. 

Koulutus voi olla myös täydennyskoulutusta tai työtä tukevia kursseja. Koulutuksiin hakeudutaan nor-

maalien käytänteiden mukaisesti ja koulutuksen tukemista arvioidaan työeläkelaitoksen toimesta 

aina tapauskohtaisesti. Yrittäjyyden tukemista ja elinkeinotukea voidaan myöntää toteuttamiskel-

poista suunnitelmaa vastaan ja jos yrityksen toimintaedellytykset katsotaan tarkoituksenmukaisiksi. 

Elinkeinotoiminnan aloittaminen tai jatkaminen on yksi Työeläkelaitoksen myöntämä ammatillisen 

kuntoutuksen keino. Elinkeinotukea voidaan myöntää esimerkiksi työn tekemistä helpottaviin työko-

neisiin, apuvälineisiin tai yritystoiminnan jatkamiseen tarvittaviin muutostöihin.  (Kuntoutus, reitti 

takaisin työelämään 2019.) Myös aktiivisia työllistämistoimenpiteitä, kuten tuettua työllistämistä pi-

detään ammatillisen kuntoutuksen keinona (Järvikoski & Härkäpää 2011, 21). 

Ammatillisessa kuntoutuksessa työterveyshuollolla on keskeinen rooli työnantajan ja erikoissairaan-

hoidon välissä. Työterveyshuollon ja ammatillisen kuntoutuksen keskinäinen toimivuus on tärkeässä 

roolissa pyrittäessä löytämään uusia työeläkuntoutusta edistäviä toimintatapoja ja -malleja. Työter-

veyshuollon nykyistä suurempaa vastuuta ja roolia työpaikalla tapahtuvaan kuntoutukseen halutaan 

myös työeläkevakuuttajien mielestä lisätä. Mikäli työterveyshuollon työhönpaluuta tukevia toimin-

toja heikennetään, heikentää se myös ammatillisen kuntoutuksen edellytyksiä merkittävästi. (Työ-

eläkekuntoutuksen suuntaviivat 2020 2019, 5, 7-8.)   

 

3 Asiakaskokemus sosiaaliohjauksessa 

Laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (22.9.2000/812, 1§) todetaan, että ”lain tar-

koituksena on edistää asiakaslähtöisyyttä ja asiakassuhteen luottamuksellisuutta sekä asiakkaan oi-

keutta hyvään palveluun ja kohteluun sosiaalihuollossa”.  Lisäksi laissa todetaan, että ” asiakkaalla 

on oikeus saada sosiaalihuollon toteuttajalta laadultaan hyvää sosiaalihuoltoa ja hyvää kohtelua il-

man syrjintää. Asiakasta on kohdeltava siten, ettei hänen ihmisarvoaan loukata sekä että hänen va-

kaumustaan ja yksityisyyttään kunnioitetaan. Sosiaalihuoltoa toteutettaessa on otettava huomioon 

asiakkaan toivomukset, mielipide, etu ja yksilölliset tarpeet sekä hänen äidinkielensä ja kulttuuri-

taustansa.” (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 2019, 1§, 4§.)  
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Sosiaaliohjauksessa tuetaan yksilön muutosprosesseja silloin, kun hänellä itsellään ei ole riittäviä so-

siaalisia, psyykkisiä tai taloudellisia edellytyksiä saada omaa elämää hallintaan. Muutosprosessiin vai-

kuttavat asiakkaan oma toiminta, työntekijän suora ja epäsuora ohjaus sekä sellaiset interventiot, 

joiden kautta voidaan vaikuttaa erilaisia ongelmia tuottaviin prosesseihin. Sosiaalityö onkin ihmisten 

yleisten ja asiakaslähtöisten ongelmatilanteiden selvittämistä ja muutokseen pyrkimistä. Siinä huo-

mioidaan asiakkaan ajankohtainen kokonaistilanne, sen yhteiskunnalliset ja kulttuuriset yhteydet 

sekä muutostilanteet, kuten esimerkiksi vuorovaikutussuhteiden ja elinympäristön muutokset.  

(Sayed 2015, 8.) Helmisen (2017) mukaan ihmisten elämäntilannetta tarkasteltaessa tarvitaan koko-

naisvaltaista ajattelutapaa ymmärtäen laajasti yksilön tarpeita avun ja palvelujen tuen saatavuuden 

suhteen. Tällöin myös moniammatillinen yhteistyö eri asiantuntijoiden välillä korostuu. (Helminen & 

Sukula-Ruusunen 2017, 47.)  

Sosiaalialan asiakastyössä pyritään ongelmanratkaisuun tilanteissa, joissa halutaan tukea asiakasta 

voimavarojen kasvattamiseen, sopeutumiseen ja oppimiseen erityisesti tilanteissa, joissa asiakas toi-

voo tukea elämänhallintaan ja sosiaalisiin suhteisiinsa. Siinä korostuu asiakkaan kokonaiskuvan muo-

dostaminen huomioiden asiakkaan yksilöllisyys sekä asiakkaan ja työntekijän keskinäinen vuorovaiku-

tussuhde. (Sayed 2015, 8.) Helmisen ja Sukula-Ruususen (2017) mukaan asiakkaan kanssa yhdessä 

tehty tilannearvio tukee asiakkaan pääsyä itselleen määrittämiin tavoitteisiin (Helminen & Sukula- 

Ruusunen 2017, 46).  

Ohjauksellisia lähestymistapoja sosiaalialan asiakastyössä on monia ja niiden painotukset poikkeavat 

toisistaan. Ohjaustyössä onkin tärkeää valita kutakin tilannetta parhaiten tukeva lähestymistapa ja 

menetelmä. Yleisimpiä lähestymistapoja ovat esimerkiksi asiakaskeskeinen ohjaus, monikulttuurinen 

ohjaus, sosiodynaaminen ohjaus, narratiivinen ohjaus ja ratkaisu- ja voimavarakeskeinen ohjaus. 

(Sayed 2015, 18.; Louhela 2015, 61.)  

Asiakkaan ja työntekijän välinen kontakti ja ohjauksellinen vuorovaikutussuhde on neuvottelevaa, 

dialogista ja yhdessä oppivaa. Uraohjauksessa syvennytään käytännön työssä syntyneisiin asiakas- ja 

tilannesidonnaisiin ratkaisuihin soveltaen kuhunkin tilanteeseen soveltuvinta ohjauksellista lähesty-

mistapaa tai teoriaa (Sayed 2015, 8). Asiakaskeskeisessä ohjauksessa korostetaan hyväksynnän, em-

patian sekä aidon kiinnostuksen merkitystä. Kun ohjaaja tuo näitä asioita esille vuorovaikutukselli-

sessa ohjaustilanteessa, on asiakkaan mahdollista luoda luottamuksellinen suhde ohjaajaan auttaen 

avautumaan itselleen tärkeistä ja henkilökohtaisista asioista. Se kehittää myös asiakkaan itseilmai-

sua, itsensä tuntemista ja toteuttamista sekä itsereflektiota. (Sayed 2015, 12.) 

Asiakasohjauksessa tulee huomioida, että ihmisen hyvää ei määrittele ammattilainen, vaan sen mää-

rittelee ihminen itse (Helminen & Sukula- Ruusunen 2017, 48). Toisaalta, vaikka asiakaskeskeisyys on 

sosiaalialan asiakastyön yksi keskeisin vuorovaikutusorientaatio, nostaa se esille myös joitakin ris-

kejä. Yksi merkittävä riski voi olla esimerkiksi ”mukaan meneminen”, jolloin asiakkaan ja työntekijän 

vuorovaikutuksellinen yhteistyö perustuu vain asiakkaan itsensä esille nostamiin aiheisiin ja asiasisäl-

töihin jättäen huomiotta työntekijän ammattitaito ja osaaminen. Myös vastuunottoon liittyvät 
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kysymykset voivat hämärtyä tai työntekijän empaattinen kuunteleminen kääntyy ylimieliseksi ja kuu-

lijan yläpuolelle asettumiseksi, jolloin asiakkaan kokonaistilanne ei välttämättä etene tavoitteiden 

mukaisesti. (Sayed 2015, 12-13.)  

Sosiaalialalla asiakasohjaus on suunnitelmallista ja tavoitteellista. Ohjaustilanne vaatii aikaa ja työn-

tekijän ja asiakkaan keskinäistä kunnioitusta. Ohjaustilanteeseen tarvitaan myös luottauksellisuutta 

ja tasavertaisuutta. Sen tarkoituksena on ihmisen toimintakyvyn edistäminen, voimavarojen löytämi-

nen ja voimaannuttaminen. Ohjauksessa itse toiminta on vuorovaikutuksen ohella keskeistä. (Sayed 

& Helminen 2015, 62-63.) Lisäksi ammatillisen kuntoutuksen uravalmennuksessa ja yksilöohjauksessa 

tuetaan asiakasta hakemaan työtä itsenäisesti ja tavoitteellisesti. Valmennus sisältää usein myös kes-

kustelua asiakkaan osaamisesta, aikaisemmasta työhistoriasta ja kiinnostuksen kohteista. Valmen-

nuksessa tuetaan asiakasta työnhaussa tarvittavien asiakirjojen laadintaan, työnhaun eri menetel-

mien käyttöön ja itsenäiseen tiedonhankintaan. (Valmennusta ja ohjausta työnhakuun 2019.) Sosiaa-

lialalla ohjaus toteutetaan edelleen pääosin asiakkaan ja työntekijän kahdenkeskisissä kasvokkain 

toteutettavissa vuorovaikutustilanteissa, mutta henkilökohtaisten tapaamisten sijasta ohjaustilan-

teet toteutetaan yhä useammin digitaalisesti verkkoympäristössä (Sayed 2015, 8).  

Digitaalisesti toteutettavaan sosiaaliohjaukseen liitetään yhteiskunnallisen muutoksen vaatimus eet-

tisesti kestävämmästä ja sosiaalisemmasta Suomesta, jossa on huomioitu myönteinen suhtautuminen 

digitaalisuuteen, uudet palvelumallirakenteet, yhteisöllisyys ja yksilöllisyys. Sosiaalityöntekijöiden 

ja sosiaalityön digitaaliseen kehityskulkuun vaikuttaminen tarvitseekin tuekseen positiivista asen-

netta digitaaliseen muutostyöhön, jossa on huomioitava sosiaalityön etiikka ja arvot. (Kivistö 2017, 

24-25.) 

 

4 Digitaalisuus sosiaalityössä  

Valtiovarainministeriön AUTA- hankkeen loppuraportissa (2017) todetaan, että digitalisaatiossa on 

selkeästi arkea helpottavia ja positiivisia asioita, joiden käyttö suurelle osalle suomalaisista on luon-

tevaa. Digitaalisia palveluita siis uskalletaan, halutaan ja osataan käyttää. Toisaalta osalle ihmisistä 

digitaalisten palveluiden käyttö voi olla vaikeaa, johtuen esimerkiksi uskalluksesta niiden käyttöön, 

osaamisen puutteesta tai jonkin rajoitteen takia. Pääosin digitalisaatio kuitenkin palvelee niitä ihmi-

siä, jotka haluavat käyttää internettiä pienentäen esimerkiksi maantieteellistä eriarvoisuutta ja mah-

dollistaen aika- ja paikkariippumattomien palveluiden hyödyntämistä. Digitaalisten palveluiden käyt-

tämisen haasteina voidaan pitää asiakkaan puuttuvia osaamisresursseja, puutteellisia laiteresursseja 

ja rajoitteita liikkumiskyvyssä. (Digituen toimintamalliehdotus 2017, 5-6.) 

Isojen rakenteellisten muutosten ollessa käynnissä muokkautuu suomalainen yhteiskuntakin uudel-

leen. Digitalisaatio luo osaltansa uusia puitteita muutosten onnistumiselle. Se haastaa kyseenalaista-

maan totutut toimintatavat kehittäen niitä entistä toimivammiksi. Julkisten palveluiden kehityksen 

keskiössä ovat niin organisaatiot kuin kansalaisetkin.  Esimerkiksi ikäihmisten hyvinvointia pyritään 
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parantamaan älykkäillä terveyspalveluilla, koulutus on siirtynyt yhä enemmän virtuaaliympäristöön 

ja julkisia palveluita pystytään tarjoamaan kokonaisvaltaisesti jokaisen ihmisen erilaiset tarpeet huo-

mioiden.  Digitalisaation kautta mahdollistetaan entistä paremmat ja turvallisemmat palveluketjut 

hyvää elämää ja elämäntilanteita varten. Sen kautta voimme huolehtia paremmin kaikkien hyvin-

voinnista ja menestymisestä toimien tarvittaessa tiettynä muutosturvana. (Julkisen hallinnon digita-

lisaatio, 2019.) Digitalisaation kautta vanhoista totutuista toiminnoista luovutaan rakentaen ja ope-

tellen kokonaan uusia tapoja toimia. Toisin sanoen vanhat toimintatavat, ajattelumallit, ja käytännöt 

tulee jatkossa korvata uusilla. Lisäksi digitalisaation muutokset tapahtuvat nopeasti ja maailmaa myl-

lertävät suurimmat muutokset nähdään olevan vasta edessäpäin. Ne tulevat vaikuttamaan meihin 

laajasti. (Ilmarinen & Koskela 2015, 51-52.) Ilmarisen ja Koskelan (2015) mukaan digitalisaation 

kautta maailma muuttuu hiljalleen, mutta peruuttamattomasti. Myös Antti Larsio (2017) toteaa, että 

digitalisaation kautta asioita voidaan muuttaa. Digitalisaatioon suhtaudutaan yhä myönteisemmin ja 

sen tuoman muutoksen hyödyt nähdään aikaisempaa selkeämmin. Digitalisaatio on tullut jäädäkseen. 

(Ilmarinen & Koskela 2015, 51.; Larsio 2017, 295.)  

Digitalisaatio vaikuttaa kaikkiin elämänalueisiin, kuten politiikkaan, talouteen, viihdeteollisuuteen, 

liike-elämään, ajankäyttöön ja ihmisten väliseen viestintään sekä terveydenhuoltoon ja julkisiin pal-

veluihin (Ilmarinen & Koskela 2015, 51-52).  Toisaalta Lindgrenin, Mokan, Neuvosen ja Toposen (2019) 

mukaan digitalisoituminen on muuttanut myös fyysisen sijainnin ja läsnäolon olemuksen ja tarpeen 

(Lindgren, Mokka, Neuvonen & Toponen 2019, 49). Nähdäänkin, että aikaisemmin yhteen paikkaan 

kiinnitetyt monimutkaiset prosessit hajautuvat eri puolille maailmaa sen mukaan, missä asioita voi-

daan hoitaa parhaiten ja tehokkaimmin. Uusien digitaalisten innovaatioiden kautta esimerkiksi työn 

tekemisen luonne voi parantua sen myötä, kun tekoäly ja automatisaatio laitetaan ihmisen sijaan 

hoitamaan kaikkein hankalimmat olosuhteet omaavat työtehtävät. (Lindgren ym. 2019, 60-61.) 

Tarve parantaa kuntoutuksen ja hoidon saatavuutta on johtanut uusien palvelujen ja toimintojen 

kehittämiseen. Tekniikan kehittyessä myös hoidossa ja kuntoutuksessa on alettu hyödyntämään eri-

laisia etäteknologian (tietokone, älypuhelin ja muut mobiililaitteet kuten tablettitietokoneet) väli-

neitä ja sovelluksia. Digitaalisten palvelujen hyödyntäminen on ollut myös Sipilän hallituskauden 

2015-2019 tavoitteita ja Sosiaali- ja terveysministeriö on linjannut digipalveluiden käyttämisen kei-

nona parantaa ihmisten mahdollisuuksia omasta hyvinvoinnistaan ja terveydestään huolehtimiseen 

sekä saamaan yhdenvertaista palvelua palveluntuottajasta tai asuinpaikastaan riippumatta. (Salmi-

nen, Hiekkala & Stenberg 2016, 9.)  

Ilmarisen ja Koskelan (2015) tutkimuksen mukaan suomalaisista 16 – 74 vuotiaista noin 90 prosenttia 

on internetin käyttäjiä, ja noin 70 prosenttia heistä käyttää nettiä useammin kuin kerran päivässä. 

Vanhemmassa väestössä käyttö on keskimääräisät vähäisempää, mutta silti tutkimukseen osallistu-

neista 65-74 vuotiaista noin joka kolmannes (yli 200 000) käyttää nettiä monta kertaa päivässä. Voi-

daankin todeta, että digipalveluiden suurkuluttajia löytyy jokaisesta ikäluokasta, vaikkakin eniten 

nuorista. Suomessa digitaaliset palvelut ja internet ovat arkipäiväistyneet niin ihmisten kuin yritys-

tenkin toiminnoissa ja Internettiä käytetään yhä enemmän. Tässä yksi keskeinen tekijä on 
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älypuhelinten ja tablettien suosion kasvaminen. (Ilmarinen & Koskela 2015, 35-36.) Antti Larsion 

(2017) mukaan yhä vahvemmin asiakkaat ohjataankin hoitamaan asioitaan älypuhelimilla (Larsio 

2017, 295).   

Digitaalisuuden kautta on mahdollisuus oppia, ohjata ja korjata omaa osaamistaan ja muuttaa esi-

merkiksi työn tekemisen keinoja aina vain virtuaalisempaan suuntaan. Virtuaalitodellisuus on oppi-

misprosessi, jossa koetaan asioita ja kohdataan ihmisiä niin, että ei olla suoraan kosketuksissa toisen 

kanssa. Oppimiskokemusta ja työtehtäviä voidaan muokata virtuaalitodellisuutta hyödyntäen. Näin 

voidaan muodostaa käytännön ja teorian uudenlainen liitto. (Lindgren ym. 2019, 60-61.) 

Suomi nähdään monissa kansainvälisissä vertailuissa teknologian huippu maana, mutta siitä huoli-

matta emme ole pysyneet ihan kärkimaiden vauhdissa mukana. Suomessa on kuitenkin hyvät edelly-

tykset digitalisaation hyödyntämiseen. Se vaatii organisaatioilta ja sen työntekijöiltä jatkuvaa uudis-

tumista jokaisella toiminnan tasolla. Digitalisaatio tuo mukanaan muutostarpeita, joiden toteuttami-

nen vaatii muutosta johtamisessa, osaamisessa ja toiminnassa sekä yhdenvertaisten palvelujen to-

teuttamisessa. (Digitalisaatio terveyden ja hyvinvoinnin tukena 2016.) Toisaalta erilaiset asetukset 

ja lainsäädäntö ovat voineet olla organisaatioiden digitaalisen kehityksen tiellä tai ainakin hidas-

teena, vaikkakin suurin este lienee ollut asenteissa. Rohkeuden puute ja ymmärtämättömyys uusien 

mahdollisuuksien edessä on hidastanut kehitystä ja digitaalisten mahdollisuuksien nopeampaa käyt-

töönottoa. (Lehti & Rossi 2017, 296.; Ilmarinen & Koskela 2015, 35.) 

Sosiaali- ja terveysala on yksi hitaimmin digitalisoitunut palvelusektori. Se on toimintaympäristö, 

jossa on totuttu saamaan palvelua henkilökohtaisen kohtaamisen kautta, lisäksi sieltä haetaan pal-

velua yleensä pakon edessä, väistämättömään tarpeeseen. Terveysalalla palveluita pidetään hyvin 

henkilökohtaisina, jossa korostuvat asiakkaan ja palveluntuottajan välinen keskinäinen suhde. Lisäksi 

palvelua saadaan monesti projektinomaisesti, jokin tietty aika tai ajanjakso kerrallaan. Näin ollen 

terveysalan digitalisoimista asiakastyössä pidetään haasteelliselle, sillä yleisesti ajatellaan, että hyvä 

palvelu on yhtä kuin tilannekohtainen harkinta ja kasvokkain tapahtuva asiakaspalvelu ja siitä ei olla 

valmiita kovin helposti luopumaan. (Lillrank 2017, 535-536.) Ihmistyötä kuitenkin edelleen tarvitaan, 

vaikka se muuttaa muotoaan (Pajarinen & Rouvinen 2018, 47).  

Osaamista ja käytännön asiantuntijuutta digitaaliseen toimintaympäristöön liittyen on kehittänyt Ca-

milla Granholm (2016) tutkimuksessaan sulautuvasta sosiaalityöstä. Sosiaalityön mallissa sosiaalityö 

kohtaa asiakkaan erilaisina sulautuvina moodeina ja ulottuvuuksilla, jossa ideana on asiakkaan koh-

taaminen perinteisen sovellus- ja verkkopohjaisen ympäristön lisäksi niin offline kuin online- tilassa-

kin (Granholm 2016). Sosiaalisen tiedon tutkiminen onkin osa sosiaalityötä. Yksilöiden, yhteisöjen, ja 

perheiden vaikeuksien kohtaaminen ovat sosiaalityön tavoitteita, mutta yhtä keskeistä on myös tie-

don tuottaminen rakenteista, joissa eletään. (Kivistö & Päykkönen 2017, 47.) 

Uudet palvelut, palvelujen parempi saatavuus ja tehostetumpi palveluntuotantomalli saadaan digi-

talisaation kautta tuotua lähemmäs asiakasta. Sosiaalialalla digitaalisten innovaatioiden käyttöönotto 
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on osa työmenetelmien kehittämistä ja yksi työkalu muiden joukossa. Teknologian hyödyntämistä ei 

voida määrittää kuitenkaan raha ja tehokkuus edellä, vaan sen pitää tapahtua sisäisen motivaation 

ja myönteisen asenteen kautta. Kehitystyötä tuleekin tehdä ennemmin sosiaalityö, kuin digitaalisuus 

edellä. Toisaalta sosiaalityössä tarvitaan vahvempaa näkyvyyttä ja osallisuutta talous- ja teknologia-

keskusteluun. Tärkeää olisi tuoda näkyville uudenlaisia sosiaalityötä kehittäviä digitaalisia ratkaisuja 

ja palvelumalleja. Kysymys kuuluukin, että onko asiakastyön tekeminen verkossa yksi tapa tuoda 

sosiaalialaa lähemmäs modernia digitaalista aikaa ja uusien palveluiden kehittämistä? Erilaisia työ-

menetelmiä ja ammatillisuutta voidaan toki kehittää yhä innovatiivisempaan suuntaan, mutta sosi-

aalialalla perinteeksi muodostunutta vuorovaikutuksellista osaamista ei pidä kuitenkaan unohtaa. 

(Ritvanen 2017, 73.)  

Ritvasen (2017) mukaan verkossa tehtävä digitaalinen sosiaalityö tarvitsee toteutuakseen taidollisia, 

teknisiä, eettisiä ja ammatillisia edellytyksiä. Niillä on vaikutusta asiakassuhteisiin, asiakastyön pro-

sessiin, sosiaalialaan ja -kulttuuriin. Näin luodaan paremmat mahdollisuudet sosiaalialan palvelumal-

lien kehittämiseen, vuorovaikutuksen ja tiedon hyödyntämiseen sekä työprosessien tehostamiseen. 

Vaikutukset ja edellytykset on huomioitava digitaalisen sosiaalityön toteuttamisessa. Ritvanen (2017) 

on kuvannut verkossa tehtävää digitaalista sosiaalityötä seuraavasti: 

 

Kuvio 2: Verkossa tehtävän digitaalisen sosiaalityön ominaisuuksia (Ritvanen, J. 2017, 76) 
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5 Opinnäytetyön toteutus 

Opinnäytetyössäni tarkastelin, voidaanko sosiaaliohjaukseen sisältyvää ammatillista kuntoutusta to-

teuttaa digitaalisesti täyttäen työterveyshuoltolain säädökset ja ammatillisen kuntoutuksen tavoit-

teet.  

5.1 Opinnäytetyön tarkoitus, tavoitteet ja tutkimuskysymys 

Opinnäytetyön tarkoituksena oli selvittää työelämän yhteistyökumppanin työntekijöiden kokemuksia 

digitalisaation hyödyntämisestä asiakastyössä ja ammatilliseen kuntoutukseen sisältyvässä uraval-

mennuksessa. Opinnäytetyön tavoitteena oli kehittää työelämäkumppanille uudenlainen tapa kehit-

tää palveluja toimintaympäristöön, jossa toimitaan ensisijaisesti digitaalisesti edellä mainitut sää-

dökset ja tavoitteet huomioiden.   

Tutkimuskysymyksenä on: Miten sosiaaliohjaukseen sisältyvää ammatillista kuntoutusta työntekijöi-

den kokemusten mukaan toteutetaan digitaalisesti? 

5.2 Tutkimusmenetelmä 

Opinnäytetyössäni käytettiin kvalitatiivista eli laadullista tutkimusmenetelmää. Laadullisella tutki-

muksella tarkoitetaan kaikkea sitä tutkimusta, jossa pyritään tekemään löytöjä ilman määrällisiä tai 

tilastollisia menetelmiä ja jolla ei voida selittää tutkimuksessa olevaa ilmiötä, koska sitä ei teorian 

puuttumisen vuoksi tunneta. Laadullisessa tutkimuksessa yleistämisen sijaan pyritäänkin ymmärtä-

mään ilmiötä vastaamalla kysymykseen ” Mistä tässä on kyse?”. (Kananen 2017, 32, 35-36.) Laadulli-

sessa tutkimuksessa tavoitteena on kerätä monipuolista tietoa hyvän suunnitelmallisuuden ja toteut-

tamisen kautta sekä saada laajempaa näkemystä ja ymmärrystä niin tutkittavan ilmiön luonteesta, 

kuin sen syy-seuraussuhteistakin. Laadullisiksi määritellyt tutkimukset rakentuvat tutkijan oman 

päättelyn ja ajattelun lisäksi aikaisemmin tehdyistä tutkimuksista, teorioista ja muotoiluista, sekä 

kokemusperäisistä eli empiirisistä aineistoista. (KvaliMOTV 2018, 1.2.2.) Opinnäytetyön tutkimusky-

symysten laadinnassa olikin tärkeää tunnistaa ensin ilmiö, jota alettiin tarkastelemaan perusteelli-

semmin ja syvällisemmin (Kananen 2017, 32, 36).  

Laadullisen tutkimuksen keskiössä ovat useilla erilaisilla tavoilla ilmenneet merkitykset (KvaliMOTV 

2019, 1.2.1). Laadullisessa tutkimuksessa halutaan selvittää ihmisten kokemia merkityksiä reaalimaa-

ilmasta (Kananen 2017, 36). Kananen (2017) toteaakin, että mitä vähemmän tutkittavasta ilmiöstä 

tiedetään, sitä varmemmin kyseessä on kvalitatiivinen tutkimus (Kananen 2017, 33).  

Kanasen (2017) mukaan laadulliseksi tutkimus voidaan määrittää esimerkiksi tilanteissa, joissa tutki-

musta tehdään aidossa ympäristössä, aineiston kerää itse tutkija, aineistoa analysoidaan palautuvasti 

(rekursiivinen), teoriassa (induktiivinen) ja vuorovaikutteisesti (interaktiivinen) ja tutkittavien mer-

kitykset, näkökulmat ja näkemykset ovat keskiössä. Laadullisessa tutkimuksessa tutkimusaineisto 

koostuu esimerkiksi haastatteluista, kuvista ja tekstistä, aineistoa kerätään haastateltavilta selkeässä 
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vuorovaikutussuhteessa sekä sellaisessa tilanteessa, jossa tutkittavaa ilmiötä pyritään huomioimaan 

kokonaisuudessaan. (Kananen 2017, 34.)   

Alasuutarin (2011) mukaan kvalitatiivista ja kvantitatiivista (määrällinen) tutkimusta ei välttämättä 

tarvitse aina pitää toistensa vastakohtina, vaikkakin ne ovat hyvä erotellaan toisistaan (Alasuutari 

2017, 32).  Laadullisessa tutkimuksessa ilmaisu on sanallista, kun taas määrällisessä tutkimuksessa 

käytetään lukuja ja viitataan yleistyksiin. Lisäksi laadullisessa tutkimuksessa tutkittavana voi olla 

yksittäinen tapaus, kun määrällisessä tutkimuksessa on pääasiassa kyse suuremmasta joukosta. (Ka-

nanen 2017, 35, 36.) Määrällisen tutkimuksen avulla pyritäänkin selvittämään olemassa olevaa tilan-

netta käyttämällä muun muassa valmiita tutkimuslomakkeita, joissa vastausvaihtoehdot ovat pääasi-

assa jo valmiina.  Määrällisessä tutkimuksessa tutkitaan numeeristen suureiden avulla, jolloin myös 

asioiden välisiä riippuvuuksia tai tutkittavan kohteen ilmiöiden muutoksia voidaan paremmin tarkas-

tella. (Heikkilä 2014.) Määrällisessä tutkimuksessa tutkijalla on selkeä käsitys ilmiöstä, mitä tutkitaan 

ja millä kehitetään malleja ja teorioita, joilla selitetään reaalimaailmaa (Kananen 2017, 32). Määräl-

lisessä tutkimusmenetelmässä ei selvitetä ilmiöiden todellisia syitä, kuten laadullisessa tutkimuk-

sessa. Tässä opinnäytetyössä haluttiin saada selville teemahaastatteluiden kautta työntekijöiden ko-

kemuksia digitaalisten työmenetelmien hyödyntämisestä asiakastyössä ja ammatilliseen kuntoutuk-

seen sisältyvässä uravalmennuksessa. Työntekijöiden kokemusten kautta haluttiin lisätä laaja-alai-

sempaa ymmärrystä ja näkemystä tutkittavasta ilmiöstä ja selvittää digitaalisen asiakastyön luon-

netta ja sen merkityksellisyyttä laajemmin. Edellä mainittujen tekijöiden vuoksi tämän opinnäyte-

työn tutkimusmenetelmäksi valikoitui laadullinen tutkimus.  

 

5.3 Aineiston keruu 

Opinnäytetyössäni selvitin teemahaastattelun avulla Katja Noponen Oy:n työntekijöiden kokemuksia 

digitaalisten työmenetelmien hyödyntämisestä asiakastyössä ja ammatillisen kuntoutukseen sisälty-

vässä uravalmennuksessa. Opinnäytetyön aineisto koostui teemahaastattelujen kautta kerätyistä ai-

neistoista, ja sisällön analyysillä saaduista tuloksista.  

Aineiston keruussa on erilaisia menetelmiä, kuten teemahaastattelu, haastattelu, havainnointi, do-

kumentointi ja audiovisuaalisten keinojen hyödyntäminen. Aineistojen käsittelyssä erotetaan toisis-

taan yhteismitallistaminen (litterointi), koodaus (hajottaminen ja tiivistäminen), luokittelu (katego-

risointi) ja yhdistäminen (laajentaminen).  Yhteismitallistamisesta saadut aineistomuodot mukaute-

taan samaan tekstimuotoon. Tämän jälkeen aineisto koodataan, eli saatua tekstiä ja tutkimuskysy-

mystä sekä tutkimusongelmia vertaillaan keskenään. Tämän jälkeen tekstit tiivistetään ja nimetään 

asiasisällön eli tässä opinnäytetyössä haastateltavien mukaan, esimerkiksi H1, H2 ja H3. Haastattelut 

luokitellaan eri ryhmiin teemakysymysten ja tutkimusongelmien mukaisesti. (Hirsjärvi ym. 2009, 131-

134.)  
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Tutkimusongelma ja tutkimustehtävät olivat tutkimusaineiston hankinnan lähtökohtina, jonka perus-

teella valittiin menetelmät aineistonkeruuseen. Toisaalta tutkimuksessa voitaisiin edetä myös toisin-

päin ja etsiä aluksi jo olemassa olevaan aineistoon uutta näkökulmaa ja sen kautta määrittää tutki-

musongelma. Kvalitatiiviset aineistot voivat olla laajoja ja arkistoituja aineistoja laadullisessa tutki-

muksessa käytetään vain joiltain osin. Se millaista aineistoa hankitaan tai kerätään, riippuu tutki-

musongelmasta. (KvaliMOTV 2019, 6.) 

Digitaalisilla työmenetelmillä tässä opinnäytetyössä tarkoitetaan pääasiassa videolla tehtävää asia-

kastyötä. Kaikki haastateltavat olivat Katja Noponen Oy:n ammatillisen kuntoutuksen ja yrityspalve-

luiden uravalmentajia, minkä lisäksi osa toimii työnohjaajajana, palvelupäällikkönä tai yrityksen joh-

toryhmässä. Valtaosa haastateltavista on toiminut yrityksessä alle viisi vuotta, josta asiakastyötä di-

gitaalisesti toteutettuna on tehnyt muutamasta vuodesta noin neljään vuoteen. Teemahaastattelut 

toteutettiin yksilöhaastatteluilla kesäkuun 2019 alussa, jokainen yksilöhaastattelu nauhoitettiin. 

Teemahaastattelusta saatujen tulosten lisäksi opinnäytetyössäni pohjauduttiin muun muassa sosiaa-

liohjauksen ja asiakastyön menetelmien teoksiin ja tutkimuksiin, ammatillisen kuntoutuksen tieto-

pohjaan sekä muihin aineistoihin digitaalisista työmenetelmistä osana asiakastyöskentelyä.  Opinnäy-

tetyössä viitattiin myös lainsäädäntöön, muun muassa työeläkekuntoutuksen, sosiaalihuollon ja työ-

terveyshuollon osalta.  

Tutkijan tekemät valinnat tutkimusprosessin alussa määrittävät sen, miten aineistoa käsitellään ja 

tulkitaan. Menetelmien ja analyysien valintaan voivat vaikuttaa tutkimusongelmat. Tutkimuksen 

ydinasia on kerätyn aineiston tulkinta, analyysi ja tehdyt johtopäätökset ja niihin pyrittiin jo tutki-

musta aloitettaessa. Analyysivaiheessa saatiin vastaukset tutkimusongelmiin. (Hirsjärvi ym. 2019, 

221.)  

Opinnäytetyössä käytettiin teemahaastattelua. Teemahaastattelu eteni tiettyjen etukäteen pohdit-

tujen teemojen kautta, joissa vältettiin yksityiskohtaisia ja rajattuja kysymyksiä. Teemahaastatte-

lussa kaikilta haastateltavilta kysyttiin samat kysymykset, ja haastateltaville annettiin mahdollisuus 

vastata kysymyksiin vapaasti, ilman ennaltamääritettyä ja tarkkaa vastaussuunnitelmaa. (KvalimoTV 

2018, 6.3.2.) Kanasen (2017) mukaan kysymykset suunnataankin tutkittavan yksilön tai ryhmän toi-

mintaan (Kananen 2017, 90). Tutkimushaastattelussa tarkoituksena oli huomioida haastateltavien yk-

silölliset laajatkin vastaukset ja niiden merkitykset pysyen kuitenkin etukäteen määritettyjen tee-

makysymysten sisällä (KvalimoTV 2018, 6.3.2.). Tutkimushaastattelua toteuttaessa oli tärkeää huo-

mioida, että tutkijalla ja haastateltavalla oli yhteinen kieli, jolla haastattelu toteutettiin. Sanallisen 

viestinnän lisäksi huomioitiin kehonkieli eli non-verbaalinen viestintä, jolla voi olla eri merkitys kuin 

puheella. (Kananen 2017, 89-90.) Tutkimushaastatteluiden tarkoituksena oli selvittää Katja Noponen 

Oy:n uravalmentajien kokemuksia digitaalisten työmenetelmien hyödyntämisestä asiakastyössä ja 

ammatilliseen kuntoutukseen sisältyvässä uravalmennuksessa. Haastatteluissa uravalmentajat toivat 

esille omia näkemyksiään ja kokemuksiaan digitaalisten työmenetelmien käytöstä osana sosiaalioh-

jausta ja ammatillisen kuntoutuksen uravalmennusta. Näin saatiin nostettua esille työntekijöiden 
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kokemuksia, joiden kautta tarkasteltiin työntekijöiden asenteellisia esteitä toteuttaa työtään uusilla 

työmenetelmillä. Kanasen (2017) mukaan tutkimushaastattelun kautta tavoitteena onkin saada käsi-

tys ja ymmärrys tutkimusilmiöstä, jossa on mukana ihminen ja ihmisen toiminta. Siihen päästiin tee-

moja avaamalla ja ammentamalla riittävästi tietoa teemahaastattelun yhteydessä. Kysymyksiin saa-

tujen vastausten kautta pyritään lisäämään ymmärrystä ja laajentamaan kokonaiskäsitystä tutkimus-

kohteesta. Se on kuin palapeli, jossa kokonaisuus syntyy liittämällä oikeat palaset yhteen ja raken-

tamalla kokonaisvaltainen kuva haastateltavien vastausten perusteella itse tutkittavasta ilmiöstä. 

(Kananen 2017, 90.) 

Kanasen (2017) huomiot tutkimustilanteesta on huomioitu haastatteluissa. Kaikki tutkimushaastatte-

lut (n=5) toteutettiin rauhallisessa ympäristössä yksilöhaastatteluina. Haastattelut olivat vuorovaiku-

tuksellinen tilanne, jossa haastateltavat kertoivat näkemyksiään tutkimuskohteena olevasta ilmiöstä. 

Haastattelussa pyrittiin luomaan luottamuksellinen ja myönteinen ilmapiiri arvostavalla, kiinnostu-

neella ja kunnioittavalla toiminnalla. Haastattelutilanteessa en esittänyt omia näkemyksiäni ja kun-

nioitin haastateltavien vastauksia. Tulokset käsiteltiin anonyymisti. Haastattelutilanteessa haastatel-

tavat kertoivat kokemuksiaan tutkittavasta ilmiöstä. Keskustelu pyrittiin pitämään etukäteen asete-

tuiden teemojen sisällä, antaen kuitenkin haastateltavalle mahdollisuus kertoa kokemuksistaan va-

paasti. Haastattelutilanne eteni keskustellen, ei niinkään etukäteen rakennetun ja tarkasti jäsennel-

lyn kaavan mukaisesti. Haastateltavien kertomukset etenivät tutkittavan ehdoilla ja teemasta toiseen 

ensin yleisellä tasolla edeten edelleen yksityiskohtaisempaan tarkasteluun. (Kananen 2017, 91.) 

 

5.4 Aineiston analyysimenetelmät 

Teemakysymykset ohjasivat aineiston analysointia. Aineistonkeruun jälkeen haastattelutulokset ana-

lysoitiin litteroimalla.  Litteroinnissa erilaiset tallenteet puretaan auki kirjalliseen muotoon tarkasti, 

sanasta sanaan. Litterointi on hidas työvaihe, jossa tutkija tekee päätöksiä litteroitavasta aineistosta. 

Litteroinnissa voidaan käyttää erilaisia tasoja ja tekniikoita sekä tehdä sitä eri tarkkuustasoilla. Lit-

teroinnissa käytetään sanatarkkaa litterointia, yleiskielellistä litterointia ja propositiotason litteroin-

tia. Tarkimmassa sanatarkassa tasossa huomioidaan haastateltavien kaikki äänenpainot ja eleet, 

mutta monesti riittää laajempi, yleiskielellinen taso, jossa lauseita voidaan tiivistää. Propositiotason 

litteroinnissa huomioidaan vain havainnon tai sanoman sisältö. (Hirsjärvi ym. 2009, 134-135.) Tässä 

opinnäytetyössä litterointi tehtiin sanatarkasti. Haastatteluiden litteroinnista syntynyttä aineistoa 

kertyi 11 sivua.  

Syntyneen aineiston alkuperäisilmaisut pelkistettiin, eli koodattiin. Siinä aineisto tiivistettiin ja sel-

keytettiin niin, että aineistoista saatiin nostettua esille kaikki oleellinen.  Koodauksella aineistosta 

etsitään erilaisia kerrostumia ja merkityksiä. Aineistoa käsitellään joko deduktionistisesti, eli teoria-

käsitteet huomioiden tai induktionistisesti, jolloin koodaus on vain aineistoista nousseiden ilmiöiden 

tarkastelua. Koodauksen tarkoitus on saada kerätty tutkimusaineisto sellaiseen muotoon, että sitä 
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voidaan käsitellä. Siinä tiivistetään samaa tarkoittavat asiat yhteen, poistamatta tai muuttamatta 

kuitenkaan itse laadullisen aineiston sisältöä. (Hirsjärvi ym. 2009, 136-137.) 

Koodausta seurasi analyysivaihe, jossa syntynyt aineisto ryhmiteltiin teemojen mukaisesti. Analyysi-

vaiheessa pyritään löytämään teemoja, malleja, säännönmukaisuuksia ja rakenteita. Aineistosta eri-

teltiin yksittäiset osuudet omiksi asiakokonaisuuksiksi teemojen mukaan ja tutkimusongelma huomi-

oiden. Aineistolähtöisessä koodauksessa saman käsitteen alle liitetyt osiot yhdistettiin omiksi koko-

naisuuksiksi. Aineistojen luokittelussa määritettiin lähtökohdat joko teoreettisen tai aineistolähtöi-

sen suodattimen mukaisesti. Tavoitteena oli tehdä kerätystä aineistosta erilaisia tulkintoja ja löytää 

sen kautta tuloksia. Aineistolähtöisessä tarkastelussa aineisto määrittää ulkoiset tekijät ja tekstin 

osuudet, kun taas teoreettisessa aineistontarkastelussa hyödynnetään teorian kautta saatuja käsit-

teitä ja luokitteluja. (Hirsjärvi ym. 2009, 140-141.) Lopuksi aineistosta eroteltiin tutkimuksen lähtö-

kohdista oleellinen tieto muodostaen kolme eri teemaa ja kartoittamalla teoreettisia käsitteitä.  

Haastattelutuloksista muodostetut teemat ovat:  

1) Tekijät, jotka tukevat hyvän asiakaskokemuksen toteutumista digitaalisesti toteutettuna,  

2) Tekijät, jotka estävät hyvän asiakaskokemuksen toteutumista digitaalisesti toteutettuna sekä  

3) Tekijät, joita voidaan kehittää digitaalisesti toteutettavassa asiakastyössä.  

Etukäteen luodut tutkimushaastatteluiden kysymykset ohjasivat teemoittelua, johon analysointi pe-

rustui. Teemoittelun jälkeen aineisto jaoteltiin alaluokkiin, yläluokkiin ja pääluokkiin.  Aineiston ryh-

mittelystä tehtiin taulukot kullekin teemalle, jotka ovat esiteltynä seuraavassa kappaleessa. Tee-

moittelu auttoi muodostamaan aineistosta yhteneväisen kokonaisuuden, mikä helpotti tulosten tul-

kintaa ja hyödyntämistä. Näiden kautta saatiin vastaus tutkimuskysymykseen. 

 

6 Tulokset 

Opinnäytetyön tulokset vastasivat tutkimuskysymykseen, miten sosiaaliohjaukseen sisältyvää amma-

tillista kuntoutusta työntekijöiden kokemusten mukaan toteutetaan digitaalisesti. Sisällön analysointi 

tuotti kaksi hyvää digitaalista asiakaskokemusta tukevaa, kolme hyvää digitaalista asiakaskokemusta 

estävää ja kolme kehittämistä vaativaa tekijää, jotka käyn seuraavaksi läpi esitellen myös haastat-

teluista poimittuja suoria lainauksia.   

6.1 Tekijät, jotka tukevat hyvän asiakaskokemuksen toteutumista digitaalisesti toteutettuna 

Ensimmäinen teemakysymykseni kuului, mitkä tekijät tukevat hyvän asiakaskokemuksen toteutu-

mista digitaalisesti toteutettuna. Haastatteluissa tuli ilmi, että hyvä asiakaskokemus pitää sisällään 

hyvin monenlaisia eri tekijöitä riippuen vastaajan kokemuksista ja näkemyksistä sekä oman työn 
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kautta tulleesta asiakastuntemuksesta. Oheisessa taulukossa (taulukko 2.) on jaoteltuna tekijät, 

jotka tukevat hyvän asiakaskokemuksen toteutumista digitaalisesti.  

Alaluokka Yläluokka Pääluokka 
Kontaktin luominen  

Viestintätaidot 
 
 
 
 
Ammattitaito 
 

Esiintyminen 

Kehonkieli 

Arvostava asiakastapaaminen  
 
Asiakaslähtöisyys 

Kuunteleminen 

Luottamus 

Läsnäolo 

Auttaminen 

Tekninen osaaminen Ammattiosaaminen 

Palveluohjaus 

Ammattiosaaminen 

Etukäteistehtävät Etukäteisvalmistelu 

Etukäteisohjeistus 

Taustaympäristö Digitaalinen työympäristö  
 
Digitaalinen työympäristö 
 

Toimiva tekniikka 

Aika Aikaresurssit 

Paikka Paikkaresurssit 

Tehokkuus Kustannustehokkuus 

Taloudellisuus 

Ilmastoystävällisyys Ekologisuus 

Taulukko 2: Tekijät, jotka tukevat hyvän asiakaskokemuksen toteutumista digitaalisesti toteutettuna 

Ensimmäinen hyvää asiakaskokemusta tukeva tekijä on vahva ammattitaito, johon haastateltavien 

mukaan sisältyivät viestintätaidot, asiakaslähtöisyys, ammattiosaaminen ja etukäteisvalmistelu. 

Viestintätaidoiksi koettiin esimerkiksi taito luoda videon välityksellä hyvä asiakaskontakti, tukien 

myönteisen asiakaskokemuksen toteutumista non-verbaalisen viestinnän puutteista huolimatta.  

Mä ajattelen et suurin ero on siinä, et se sellainen non-verbaalinen viestintä, mitä 

siinä tapahtuu ei näyttäydy yhtä vahvasti videolla, kun se näyttäytyy sitten siinä ta-

paamistilanteessa. -H5 

Mut mä sanoisin, että aika pitkälti se sama kontakti on mahdollista luoda, vaikka se 

asiakas on jossain ihan muualla päin Suomea.  -H4 

Pyrin luomaan katsekontaktia. -H3 

Asiakaslähtöisyys ja ammattiosaaminen olivat haastateltavien mukaan keskeisessä asemassa hyvän 

asiakaskokemuksen toteuttamissa. Arvostava asiakastapaaminen saadaan aikaan kuuntelemalla asia-

kasta, olemalla läsnä ja auttamalla. Luottamus asiakkaan ja työntekijän välillä oli myös keskeistä.   

Että mä saan sen asiakkaan olemaan jännittämättä sitä tilannetta ja kokevansa tul-

leensa kuulluksi. -H5 

Olemalla läsnä asiakastapaamisessa. -H2  

Toisaalta ajateltiin, että oman käyttäytymisen ja ulkoisen olemuksen kautta voi vaikuttaa myöntei-

seen asiakaskokemukseen. Koettiin, että videovalmennus ei juurikaan eroa perinteisestä kasvokkain 

tapahtuvasta kohtaamisesta, omaan käyttäytymiseen tulee kuitenkin kiinnittää enemmän huomiota.  
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…tavallaan videovalmennus ei eroa millään lailla, mutta tavallaan siinä pitää avata 

sitä omaa käyttäytymistä. -H3 

Haastatteluissa nousi myös esille palveluohjauksen merkitys osana hyvää digitaalista asiakaskoke-

musta. Moniammatillisen yhteistyön hyödyntäminen digitaalisessa ympäristössä koetaan mahdolli-

sena ja asiakasta palvelevana.  

..ja jos on tosi haastava tilanne niin osaan ohjata oikealle palveluntuottajalle tarvit-

taessa ja tekemään parhaani sen oman osaamiseni puitteissa mitä sille asiakkaalle on 

tarjottavissa. -H2 

Etukäteisvalmistelut koettiin olevan tärkeä osa hyvää ammattitaitoa. Useamman haastateltavan mu-

kaan ennen asiakastapaamista toimitettavat taustatehtävät ja kirjallinen ohjeistus tukivat itse asia-

kastapaamisen toteuttamista. Mitä paremmin etukäteisvalmistelut on tehty, sitä sujuvammin itse 

asiakastilanne etenee.  

Laitan etukäteen ja ajoissa ohjeistuksen, ja vähän kerron, että mitä tämä valmennus 

tarkoittaa. – H3 

Sitten mä laitan heille etukäteistehtävän. – H1  

Et on annettu hyvää ennakkotietoa siitä palvelusta. -H4 

Toinen hyvää asiakaskokemusta tukeva tekijä on hyvä digitaalinen työympäristö. Digitaaliseen työ-

ympäristöön luetaan aika- ja paikkaresurssit, ekologisuus ja kustannustehokkuus. Rauhallinen taus-

taympäristö ja toimiva tekniikka koettiin myös tärkeinä hyvän asiakaskokemuksen toteutumisessa. 

Asiakkaalle päin kohdentuva selkeä visuaalinen näkymä ja teknisten laitteiden toimivuus sekä niiden 

oikeaoppinen asettelu nähtiin hyvänä. Myös kuvan ja äänen laatuun haluttiin panostaa.  

Että on rauhallinen paikka. -H3 

Se vaatii mun mielestä sellaista visuaalista näkökulmaa. -H1  

Katsoo sillain perusasiat, että kuinka lähellä se kamera on, hyödyntää niitä hyvälaa-

tuisia kameroita. Et se ei ole pelkästään koneen kamera. -H4 

Ja et äänilaatu on niin hyvä, kun mahdollista ja käyttää ulkoisia mikkejä. -H4 

Haastateltavien mukaan hyvää digitaalista asiakaspalvelua voitiin toteuttaa asiakkaan fyysinen si-

jainti huomioiden, säästäen samalla matkaan käytettävää aikaa. Näin ollen digitaalisuuden koetaan 

olevan myös kustannustehokasta ja ekologista. Haastateltavat kokivat, että matkustamisen vähentä-

minen pienentää hiilijalanjälkeä ja ehkäisee näin ilmastonmuutosta.  

Se säästää aikaa siltä valmennettavalta mutta varsinkin meidän työssä. -H4 
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Me pystytään tarjoamaan sitä palvelua riippumatta missä se asiakas on. Ja monelle, 

jolla on haastava ehkä päästä sieltä kotoa pois tai se helpottaa. -H3 

Se on aika tehokas tapa tehdä työtä. -H5  

Ja ilmastoystävällisyys ja muut tietysti tukee sitä. H3 

 

6.2 Tekijät, jotka estävät hyvän asiakaskokemuksen toteutumista digitaalisesti toteutettuna 

Toinen teemakysymykseni kuului, mitkä tekijät estävät hyvän asiakaskokemuksen toteutumista digi-

taalisesti toteutettuna. Haastattelussa tuli ilmi useita eri hyvää asiakaskokemusta estäviä tekijöitä 

riippuen vastaajan aikaisemmista kokemuksista ja asiakastyössä kohtaamistaan haasteista. Oheisessa 

taulukossa (taulukko 3) on luokiteltu tekijät, jotka estävät hyvän asiakaskokemuksen toteutumista 

digitaalisesti.  

Alaluokka Yläluokka Pääluokat 
Tekniikka Tekniset ongelmat  

 
 
Työympäristön haasteet 

Ei ääntä 

Ei kuvaa 

Ei nettiä 

Passiivinen viestintä  Viestinnälliset ongelmat 

Non-verbaalinen viestintä 

Ei näköyhteyttä  
 

Huono työympäristö Työympäristön ongelmat 

Työntekijällä on aina kiire Kiire  
Ennakkoasenteet Asiakkaan ennakkoasenne Ennakkoasenteet 

Työntekijän ennakkoasenne 

On välinpitämätön  Huono asiakaskokemus 
 

 
 
Ammattitaidottomuus 

Ei kuuntele  

Ei ymmärrystä 

Ei osaa työtä 

Heikko osaaminen Puutteelliset taidot 

Taulukko 3: Tekijät, jotka estävät hyvän asiakaskokemuksen toteutumista digitaalisesti toteutettuna. 

Tulosten mukaan työympäristön haasteet, ennakkoasenteet ja ammattitaidottomuus koettiin estävän 

hyvän digitaalisen asiakaskokemuksen toteutumista. Tekniset ongelmat, kuten heikko äänenlaatu, 

kuva- ja nettiyhteyden puuttuminen heikensivät haastateltavien mukaan videolla tehtävää asiakas-

työtä.  

Vaikeata on mun mielestä ehdottomasti se semmoinen, et me ollaan tekniikan ar-

moilla. -H1 

Tietenkin se tekniikka ja se, miten se tekniikka toimii. -H5 

Lisäksi viestinnälliset- ja työympäristöä koskettavat ongelmat haittasivat hyvän digitaalisen asiakas-

kokemuksen syntymistä. Koettiin, että asiakkaan ja työntekijän välisellä puutteellisella viestinnällä 

oli heikentävä vaikutus hyvän digitaalisen asiakaskokemuksen syntymiseen. Passiivisen viestinnän, 

non-verbaalisen viestinnän ja näköyhteyden puuttumisen kautta asiakkaan ja työntekijän välille ei 
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haastateltavien mukaan saatu luotua toivottua yhteyttä ja luottamusta. Yhden haastateltavan mu-

kaan joissakin asiakastilanteissa ja etenkin ryhmätapaamisissa saattoi nousta esille ilmiö, jossa asi-

akkaat passivoituivat ruudun äärellä ja totutun sosiaalisen kielen käyttäminen ikään kuin unohtui.   

…mun mielestä tapahtuu se ilmiö…et me ikään kuin passivoidutaan ja me ei käytetä 

enää sitä sosiaalista kieltä mikä me käytetään normaalissa ryhmätilanteessa. H1 

Haastateltavien mukaan digitaalisessa asiakastapaamisessa on myös tärkeää huolehtia taustaympä-

ristöstä ja teknisistä valmiuksista. Kameran kautta välittyvä työympäristö vaikuttaa asiakaskokemuk-

seen merkittävästi. Kaikki erilaiset visuaaliset ärsykkeet ja taustahälinät koettiin heikentävän asia-

kastapaamisen ilmapiiriä ja luottamuksellisuutta.  

…että esimerkiksi jos kamera ja läppäri olisi asetettu sellaiseen paikkaan, että joku 

kävelee siellä taustalla, ni sehän on aika sellainen visuaalinen ärsyke, et tulee tunne, 

että kuuleeko tässä nyt kaikki muutkin tämän keskustelun. -H3 

Yhtenä merkittävimmistä haastatteluissa esille nousseista hyvää asiakaskokemusta heikentävistä te-

kijöistä pidettiin ennakkoasenteita. Niin asiakkaiden kuin työntekijöidenkin kokema asenteellisuus 

vaikutti ylipäänsä siihen, onko digitaalinen asiakastapaaminen mahdollista toteuttaa tai miten sen 

koetaan onnistuneen. 

Mä koen, että se on kauhean kiusallista sille asiakkaalle se video. -H5 

…tai mä ajattelen et se on aika paljon semmoinen oma aseenteellisuus. -H5 

Mä olen aikapaljon kunnioittanut asiakkaan näkemyksiä ja mielipidettä siitä, että 

onko se digitaalinen valmennus ylipäätään mahdollista. -H2 

Tulosten mukaan ammattitaidottomuus oli kolmas hyvän digitaalisen asiakaskokemuksen estävä te-

kijä. Puutteelliset taidot ja heikko osaaminen vaikuttivat heikentävästi digitaalisen asiakastapaami-

sen onnistumiseen. Erityisesti heikot digitaaliset taidot koettiin olevan digitaalisen asiakastyön es-

teenä.  

…jos asiakkaalla on heikot taidot sen käyttöön. -H5 

Tulosten mukaan työntekijän välinpitämätön asenne, ymmärryksen puute ja heikko kuuntelutaito 

olivat esteenä hyvän digitaalisen asiakaskokemuksen syntymisessä. Haastateltavien mukaan hyvää 

digitaalista asiakaskokemusta heikentää merkittävästi työntekijän osaamattomuus, heikot asiakas-

palvelutaidot ja kiire. Erityisesti tilanne, jossa työntekijällä on tarve päästä nopeasti asiakastapaa-

misesta eroon, näkyi heikentävän hyvän digitaalisen asiakaskokemuksen syntymistä.   

Semmoinen, että asiakkaalle tulee vaikutelma, että mä olen välinpitämätön työnte-

kijänä.H5 
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Ei kuuntele, puhuu liikaa. H1 

Ja sitten se vaatii myös sellaista joustavuutta. H4 

Mulla on kiire ja haluan mahdollisimman nopeasti siitä asiakastapaamisesta eroon. -

H5 

 

6.3 Tekijät, joita voidaan kehittää digitaalisesti toteutettavassa asiakastyössä 

Kolmas teemakysymykseni koski tekijöitä, joita voidaan kehittää digitaalisesti toteutettavassa asia-

kastyössä. Haastateltavien mukaan kehitettäviä tekijöitä digitaalisessa asiakastyössä on vielä useita, 

ja ne vaativat aikaa ja resursseja, jotta digitaalisen asiakastyön tarjoamat mahdollisuudet saadaan 

hyödynnettyä täysimääräisesti. Oheisessa taulukossa (taulukko 4) on esiteltynä tekijät, joita voidaan 

kehittää digitaalisesti toteutettavassa asiakastyössä.  

Alaluokka  Yläluokka Pääluokka 
Pidetään mahdollisuutena Tulee lisääntymään 

 
Kasvava mahdollisuus 

Tulee lisääntymään  

Moniammatillinen yhteistyö 

Ilmastonmuutos Ekologisuus  
 
Työympäristö 

Säästöt Taloudellisuus 

Tekniikka mahdollistaa Teknologian osittainen hyödyntäminen  
 Teknologian hyödyntäminen   

Ei korvaa kasvokkain tehtävää työtä 

Matka-ajassa säästää Ajansäästö 

Ei matkustamista  

Käytettävyys 

Asiakkaan motivointi Asenteet  
 
 
 
 
 
Ammattitaito 

Tarjoaa mahdollisuutena 

Oma asenne 

Digitaalinen ohjaus Asiakasohjaus 
 Ohjaus prosessissa  

Palveluohjaus 

Luottamus Ammattiosaaminen 

Kiinnostuneisuus 

Kuuntelutaito 

Läsnäolontaito 

Keskittymistaito 

Tekninen osaaminen 

Valmennustaidot 

Etukäteen ohjeet tekniikkaan Etukäteisvalmistautuminen 

Muu etukäteisohjeistus 

Digitaalinen vuorovaikutus  

Vuorovaikutus Vuorovaikutus kasvokkain 

Taulukko 4: Tekijät, joita voidaan kehittää digitaalisesti toteutettavassa asiakastyössä. 

 

Tulosten mukaan digitaalisuus on totta, tässä ja nyt tapahtuva ilmiö mikä nähdään kasvavana mah-

dollisuutena. Sen vuoksi haastateltavat kokivat tärkeänä kehittää digitaalista asiakastyötä tulevai-

suudessa ja hyödyntää paremmin sen mukana tuomia uusia mahdollisuuksia. Yhden haastateltavan 

mukaan moniammatillista yhteistyötä tullaan tulevaisuudessa toteuttamaan yhä enemmän digitaali-

sesti. 
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Mun mielestä se ei ole vain mahdollisuus, vaan se on totta. -H1  

…erityisesti mä ajattelen, et tällaisessa moniammatillisessa yhteistyössä, kun teh-

dään useamman tahon kanssa saman asiakkuuden eteen töitä, niin siitä tulee jopa 

yleisempi käytäntö kuin se et tavataan kasvotusten. -H5  

Työympäristön kehittäminen taloudellisesta, ekologisesta, teknologisesta ja aikaa säästävästä näkö-

kulmasta nousi selvityksessä esille. Haastateltavien mukaan uudistuva teknologia mahdollistaa uusien 

toimintatapojen kehittämistä ja hyödyntämistä tulevaisuudessa nykyistä paremmin. Kehittyvän tek-

nologian myötä moni haastateltava kokikin digitaalisuuden roolin kasvavan digitaalisessa asiakas-

työssä.  

Rooli kasvaa ihan varmasti ja myös nykytekniikka mahdollistaa sen kasvattamisen. -

H2 

…jossakin arkaluontaisessa asiassa mikä ujostuttaa, niin joku chattaily voi olla ano-

nyymimpää…et jos joutuu katsomaan ihmistä kasvoihin, voi olla jollekin niiku liikaa. 

H3 

…toisaalta mietin sitä, että onko seuraava askel niiku teknologia, jossa vaikka avat-

taret keskustelevat keskenään. H3 

Usean haastateltavan mukaan digitaaliuus on yksi työkalu, mutta se ei tule kokonaan korvaamaan 

kasvokkain tehtävää työtä.  Yhden haastateltavan mukaan kehitystyössä tulee huomioida, että osa 

asiakastapaamisista voitaisiin digitaalisuudesta huolimatta edelleen toteuttaa kasvokkain.  

Mä en usko et se tulee kokonaan siirtymään se asiakastyö digitaalisiin kanaviin, mutta 

mä ajattelen, et tulevaisuudessa kolmannes asiakastapaamisista tullaan toteuttaa 

kasvotusten ja sitten loput videolla. -H5  

Ja mä haluaisin ajatella niin että se on yksi työkalu muiden joukossa. -H3 

Digitaalisesti toteutettava asiakastyö säästää merkittävästi niin työntekijöiden kuin asiakkaidenkin 

aikaa, mikä olisi haastateltavien mukaan hyvä huomioida nykyistä paremmin tulevaisuudessa. Digi-

taalisuus mahdollistaa asiakastyön laajentamisen mihin päin Suomea tai maailmaa tahansa. Haasta-

teltavista kolme toi esille, että digitaalisuutta voisi enemmän hyödyntää tilanteissa, joissa asiakas-

työtä ei tarvitse sitoa aikaan ja paikkaan.  

Ihmiset ovat kiireisiä ja ne miettivät, että kuinka paljon niillä menee matkustamiseen 

aikaa. -H5 

Ei tarttee aina lennättää ihmisiä sinne tai tänne. -H3  
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Työntekijöiden ammattitaidon kasvattaminen koetaan yhdeksi merkittävimmäksi kehittämisen koh-

teeksi. Digitaalisuus on yhä vahvemmin mukana ihmisten keskinäisessä kanssakäymisessä, jolloin 

työntekijöiden vuorovaikutustaitojen merkitys haastateltavien mukaan kasvaa. Vuorovaikutus tapah-

tuu erilaisten digitaalisten välineiden kautta, joka ei kuitenkaan saisi näkyä työntekijän ja asiakkaan 

välisessä syvemmän yhteyden muodostumisessa. Toisaalta yksi haastateltava koki, että työntekijän 

tulisi huomata asiakkaasta ne tilanteet, jolloin tapaaminen olisikin parempi toteuttaa digitaalisuuden 

sijasta kasvokkain.   

Me elämme jo digitaalisessa maailmassa ja meidän vuorovaikutus tapahtuu hyvin pal-

jon erilaisten digitaalisten välineiden kautta. -H1 

Täytyy myöskin vähän aistia siinä videoneuvottelun aikana, että onko se tilanne sel-

lainen, että täytyy tavata kasvokkain. Että siinä saa ehkä semmoisen henkilökohtai-

semman ja syvemmän yhteyden siihen asiakkaaseen. -H5  

Tulosten mukaan asenteissa on paljon kehittämisen varaa. Haastateltavien mukaan työntekijän oma 

suhtautuminen digitaaliseen asiakastyöhön välittyy myös asiakkaiden asenteisiin. Asiakkaan motivoin-

nilla ja omalla myönteisellä asenteella onkin suuri vaikutus siihen, millainen kokemus digitaalisesta 

asiakastyöstä asiakkaalle syntyy. Digitaalista asiakaskokemusta voidaan kehittää asenteiden kautta. 

Mikä ruokkii sitä ja helpommin lähtee jatkossa tarjoamaan sitä mahdollisuutta. -H4. 

Ilman että mä teen siitä ison ongelman, tai ison kysymyksen, että koetko sä tämän 

kiusallisena. -H5 

Haastateltavien mukaan erilaisten ohjaustaitojen kehittämisellä kuten digitaalisen ohjauksen, palve-

luohjauksen ja prosessin eri vaiheiden ohjaamisella voitiin vaikuttaa työntekijän ammattitaitoon ja 

sen myötä digitaaliseen asiakaskokemukseen. Asiakaspalvelutaidoista esimerkiksi luottamus, kiinnos-

tuneisuus, kuuntelutaito, läsnäolontaito, keskittymistaito, tekninen osaaminen ja perusvalmennus-

taidot vaikuttivat ylipäänsä siihen, millaisena asiakas koki yhteistyön työntekijän kanssa. Digitaali-

sesti toteutettuna edellä mainittujen tekijöiden koettiin kuitenkin vielä korostuvan non-verbaalisen 

viestinnän puuttuessa digitaalisessa asiakastyössä. 

Mutta sitten videolla pystyy meidän työssä ohjata asiakasta hakuasiakirjoihin, kar-

toittamiseen, kartoitettujen paikkojen läpikäymiseen ja kaikki tällaiset vaiheet. Eli 

melkein valtaosa siitä meidän perustyöstä. -H5   

…että vaikka tämä on videon päässä niin tämä uravalmentaja on kiinnostunut tästä 

minun tilanteesta. -H2 

Ottaa tekniikan haltuun, et ymmärtää, että miten se toimii ja sitä pitää harjoitella. 

-H4. 
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Digitaalisen asiakastapaamisen etukäteisvalmistelujen käytäntöjä haluttiin myös kehittää. Tärkeänä 

pidettiin asiakkaan etukäteisohjeistusta digitaalisten välineiden ja tekniikan käyttöön. Yhden haas-

tateltavan mukaan työntekijällä on täydellinen vastuu digitaalisen asiakastyön toteutuksesta, johon 

sisältyy asiakkaan etukäteisohjeistus.  

Auttaa asiakasta ensin, että ohjelma toimii ja katsoo, että se tekniikka on hallussa. 

Tarpeen mukaan auttaa. -H4  

Ottaa täydellisen vastuun videovalmennuksesta työntekijänä. -H1 

Lopuksi haastateltavat kokivat, että hyvää digitaalista asiakaskokemusta voitiin kehittää myös sat-

saamalla ekologisuuteen. Kehitettävää nähtiin olevan myös digitaalisen asiakaskokemuksen toteutta-

misessa taloudellisista lähtökohdista tuoden näin säästöjä ja pienentävän hiilijalanjälkeä.  

ja ilmastoystävällisyys. -H3 

…ja tietysti säästöt. H3. 

 

7 Eettisyys 

Tieteellisessä selvityksessä tulokset voivat olla eettisesti luotettavia tai hyväksyttäviä vain, jos tut-

kimus on tehty hyvän tieteellisen käytännön määrittämällä tavalla. Hyvä tieteellinen käytäntö lue-

taan osaksi tutkimusorganisaatioiden laadullisia järjestelmiä. Kun tarkastellaan tieteellistä tukimusta 

tutkimusetiikan näkökulmasta, nousee esille monia eri tekijöitä. On ensisijaisen tärkeätä, että selvi-

tyksessä noudatetaan tiedeyhteisöjen tunnustamia toimintatapoja, kuten rehellisyyttä, yleistä huo-

lellisuutta ja tarkkuutta. Nämä kaikki on otettava huomioon sekä itse selvityksessä, saatujen tulosten 

tallentamisessa ja esittämisessä sekä tulosten arvioinnissa. Selvityksessä on sovellettava myös eetti-

sesti kestäviä tiedonhankinta-, tutkimus- ja arviointimenetelmiä. Kaiken selvitystyön tulee olla 

avointa. Viitatessa aiempiin tutkimuksiin on myös noudatettava asianmukaista työtapaa ja annettava 

arvo alkuperäistutkijoille. Selvityksen suunnittelu, toteutus ja raportointi on tehtävä tieteelliselle 

tiedolle asetettujen vaatimusten mukaisesti. Selvityksessä on noudatettava myös tietosuojalain aset-

tamia vaatimuksia. (Hyvä tieteellinen käytäntö ja sen loukkausepäilyjen käsitteleminen Suomessa. 

2012.) Edellä mainitut eettiset periaatteet otettiin huomioon selvityksessäni. Opinnäytetyön kysely-

lomakkeessa kerrottiin tämän selvityksen tavoitteet ja tarkoitus. Kerättyä tietoa käsiteltiin luotta-

muksellisesti ja kyselyyn vastaaminen oli vapaaehtoista.  

Digitaalisen asiakastyön ja digitaalisen sosiaaliohjauksen selvityksessä lähtökohtana olivat edellä mai-

nitut eettiset periaatteet, jossa huomioitiin sosiaalityön peruslähtökohdat, kuten turvallisuuteen liit-

tyvät kysymykset, ihmisten oikeudet ja yhdenvertaisuus sekä erilaisten palvelujen toimivuus. Digi-

taalisessa sosiaaliohjauksessa eettisiä periaatteita haastaa muun muassa teknologian kehittyminen ja 

sen ammatillinen hyödyntäminen asiakastyössä, kohtaamisessa ja auttamisessa. Opinnäytetyön 



 34 
 

 

teoreettisessa viitekehyksessä ja itse teemahaastatteluissa huomioitiin digitaalisen sosiaalityön ele-

menttejä, kuten eettisyys, arjen sujuvuus ja suhteet, vastuullisuus, turvallisuus, luottamus, konteksti 

ja tilanteet. Nämä ovat sosiaalityön peruslähtökohtia, joihin saatiin digitaalisten välineiden ja ym-

märryksen kautta laajempi näkökulma ja hyödynnettävyys. (Kivistö & Päykkönen 2017, 186.) Ihmisten 

fyysisellä kohtaamisella nähdäänkin olevan omanlaisensa luonne ja merkitys. Sillä on tutkittu olevan 

myös erityinen arvo, sillä suurimmat innovaatiot ja visiot syntyvät kaupungeissa, eli paikoissa, joissa 

on paljon ihmisiä koolla. Yhteistyötä syntyy, kun ihmiset toimivat toistensa läheisyydessä. Onko digi-

taalinen kohtaaminen kuitenkaan sama asia kuin fyysinen, tai tapahtuuko digitaalisessa todellisuu-

dessa samaa sattumanvaraista kohtaamista ja tiedonjakoa kuin fyysisessä kohtaamisessa? Missä koh-

taaminen ylipäänsä tapahtuu tulevaisuudessa? (Lindgren ym. 2019, 65-66.) 

Yksilöllisyyden huomioimisella on entistä suurempi painoarvo niin asiakastarpeisiin vastaamisella kuin 

organisaatioiden johtamisella. Organisaatioiden digijohtamisessa yhä vahvemmin nouseekin esille ih-

mislähtöinen ajattelu- ja toimintatapa. Organisaatioissa johdon työn tulee kohdistua yhä vahvemmin 

asiakas- ja henkilöstökokemusten ymmärtämiseen. Organisaatiot, jotka huomioivat yksilöllisen koke-

muksen voiman ja merkityksen, luovat vahvan pohjan menestyvälle yritykselle. (Hämäläinen, Maula 

& Suominen 2016, 16.) 

 

8 Luotettavuus 

Tieteellisen tutkimuksen keskeinen osa oli luotettavuuden arviointi, sillä tutkimuksen tuli pyrkiä sille 

asetettuihin tiettyihin normeihin ja arvoihin (KvaliMOTV 2018, 3.3). Hyvä tutkimuskäytäntö edellytti, 

että tutkittavilta pyydettiin suostumus tutkimukseen osallistumisesta ja kerrottiin että tutkimukseen 

osallistuminen olisi vapaaehtoista. Tutkittavalle kerrottiin, mitä tutkimukseen lupautuminen tarkoitti 

ja tutkimustulokset käsiteltiin anonyymisti ja luottamuksellisesti. Tutkittaville annettiin tietoa tut-

kimuksesta ja sen tuloksista ja tutkimus toteutettiin puolueettomasti. Lähtökohtana oli ihmisarvon 

kunnioittaminen. (KvaliMOTV 2019, 3.1.2.) Tutkimushaastattelua varten työelämäkumppani ei edel-

lyttänyt tutkimuslupaa, sillä siitä ei aiheutunut tutkittaville fyysistä, psyykkistä tai oikeusturvaan 

liittyvää haittaa.   

Haastattelut toteutettiin työelämän yhteistyökumppanin päätoimipisteessä Espoossa kesäkuun alussa 

2019. Haastatteluista kolme toteutettiin kasvokkain neuvotteluhuoneessa ja kaksi haastattelua to-

teutin Teams- videoneuvotteluyhteyden kautta. Kanasen (2017) mukaan laadullisen tutkimuksen 

haastattelut voidaan toteuttaa myös webbikameroiden ja puheyhteyksien avulla. Nykyisin on useita 

erilaisia sovelluksia ja sosiaalisen median alustoja, joiden kautta voidaan toteuttaa yksilö- ja ryhmä-

haastatteluja. Verkossa tapahtuva fyysisen maailman havainnointi tapahtuu webbikamerayhteyden 

kautta. Toimintojen siirtyminen nettiin avaa myös uusia tutkimuksen toteuttamisvaihtoehtoja tule-

vaisuudessa. (Kananen 2017, 161.) 
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Tutkimuseettisen neuvottelukunnan ohjeen (2018) mukaan tutkimuksessa noudatettiin hyvää tieteel-

listä käytäntöä, jotta tutkimustulos oli uskottava ja luotettava. Tutkimuksessa kunnioitettiin itse-

määräämisoikeutta, noudatettiin yksityisyyttä ja huolehdittiin tietosuojasta (Tutkimuseettinen neu-

vottelukunta 2018).  

 

9 Pohdinta 

Tässä opinnäytetyössä selvitettiin työelämän yhteistyökumppani Katja Noponen Oy:n työntekijöiden 

kokemuksia digitalisaation hyödyntämisestä asiakastyössä ja sosiaaliohjaukseen sisältyvässä amma-

tillisen kuntoutuksen uravalmennuksessa. Tavoitteena oli luoda työelämän yhteistyökumppanille uu-

denlainen tapa kehittää palveluja toimintaympäristöön, jossa toiminta olisi pääosin digitaalista.  

Sosiaaliohjaus ja ammatillisen kuntoutuksen toteuttaminen digitaalisesti on osa tämän päivän työn 

tekemisen kulttuuria, mitä puoltaa esimerkiksi Sipilän hallitusohjelmaan 2025 kirjattu kärkihankkeen 

(2019) tavoite digitalisaation parantamisesta ja TELA:n kuntoutuksen suuntaviivat 2020- (2019) oh-

jelman tavoite digitaalisten palveluiden mahdollistamisesta asiakkaille nykyistä laajemmin (Digitali-

saatio, kokeilut ja normien purkaminen 2019; Työeläkekuntoutuksen suuntaviivat 2020, 2019). Tämän 

opinnäytetyön kautta saatujen tulosten mukaan digitaalisuus nähdäänkin kasvavana mahdollisuutena 

toteuttaa asiakastapaamisia jatkossa, mutta se sisältää myös monia huomionarvoisia esteitä ja ke-

hittämiskohteita. Opinnäytetyön tuloksista löydettiin kaksi hyvää digitaalista asiakaskokemusta tuke-

vaa pääluokkaa, kolme hyvää digitaalista asiakaskokemusta estävää pääluokkaa ja kolme erilaista 

digitaalista kehittämistä vaativaa pääluokkaa.  

Työelämän muuttuessa myös toimintatapamme muuttuvat. Digitaaliset palvelut, globalisaatio, kan-

sainvälistyminen, etätyöskentely ja muuttuvat työtavat lisäävät haasteita toteuttaa kuntoutustoimia 

jatkossa. Samalla itse kuntoutujat muuttuvat ja heidän taustansa ovat yhä moninaisempia. Se vaatii 

työntekijältä jatkuvaa uuden oppimista, herkkyyttä ja toimintatapojen muutosta. Työeläkekuntou-

tuksen tuleekin elää aikaansa edellä ihmisten tulevaisuutta kehittävänä palveluna. (Työeläkekuntou-

tuksen suuntaviivat 2020 2019, 8.)  

Selvityksessä saatujen tulosten mukaan hyvää digitaalista asiakaskokemusta tukivat ammattitaitoon 

ja digitaaliseen työympäristöön liittyvät useat eri tekijät. Ensimmäisenä nousi esille hyvä etukäteis-

valmistelu. Asiakastapaamiseen valmistaudutaan etukäteisohjeistusten ja ennakkotehtävien kautta, 

huolehtien kuntoon myös digitaalinen työympäristö. Tätä näkemystä tukee myös tässä opinnäyte-

työssä esille nostettu Sayedin ja Helmisen (2017) ajatus siitä, että sosiaalialalla asiakasohjauksen 

tulee olla suunnitelmallista ja tavoitteellista, jolloin asiakastapaamiseen valmistautumisella nähdään 

olevan suuri merkitys. Hyvää asiakaskokemusta digitaalisesti toteutettuna tukivat haastateltavien 

kokemusten mukaan myös hyvät viestintätaidot, asiakaslähtöisyys ja ammattitaito. Tulosten mukaan 

kontaktin luominen asiakkaaseen, työntekijän esiintymistaidot ruudun edessä ja kehonkieli koros-

tuivatkin digitaalisessa asiakasohjauksessa merkittävästi. Sayedin (2015) mukaan asiakkaan ja 
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työntekijän välisen kontaktin ja ohjauksellisen vuorovaikutussuhteen onkin oltava neuvottelevaa, 

dialogista ja yhdessä oppivaa. Vuorovaikutussuhteessa korostuu myös hyväksynnän, empatian sekä 

aidon kiinnostuksen merkitys. Hyvää asiakaskokemusta tukevina tekijöinä tuloksista nousivat esille 

myös aika- ja paikkaresurssien hyödyntäminen. Jokaisen haastateltavan mukaan digitaalisesti toteu-

tettavasta asiakastyöstä vapautui aikaa niin asiakkaalle kuin työntekijällekin. Asiakastapaaminen voi-

tiin toteuttaa riippumatta siitä, missä päin asiakas asuu tai millaiset kulkuvälineet hänellä oli käytet-

tävissä. Tulosten mukaan koettiinkin, että matka-aikaan käytettävän ajan ja energian vapautuminen 

tuki hyvän asiakaskokemuksen syntymistä. Valtiovarainministeriö on jo aikaisemmin selvittänyt Digi-

tuen toimintamalliehdotuksessa (2017), että digitalisaatio palvelee pääosin niitä ihmisiä, jotka ha-

luavat käyttää internettiä pienentäen näin esimerkiksi maantieteellistä eriarvoisuutta ja mahdollis-

taen aika- ja paikka riippumattomien palveluiden hyödyntämistä. Myös Kauppila, Kiiski ja Lehtonen 

(2018) ovat tutkimuksessaan nostaneet esille asiakkaiden tasavertaisen oikeuden palveluihin asuin-

paikastaan riippumatta, jolloin huomionarvoista on palveluiden saatavuuteen ja saavutettavuuteen 

liittyvät tekijät (Kauppila ym. 2018, 36).  Lisäksi digitaalisen ohjauksen ekologisuus koettiin tärkeäksi.   

Opinnäytetyön tulosten mukaan hyvää digitaalista asiakaskokemusta estävät tekijät liittyivät työym-

päristön haasteisiin, ennakkoasenteisiin ja ammattitaidottomuuteen. Erityisesti teknisistä ongelmista 

johtuvat haasteet muun muassa kuvayhteydessä, äänen laadussa tai heikossa nettiyhteydessä koettiin 

häiritsevän asiakastapaamisen toteutumista. Tulosten mukaan asiakkaille haluttaisiin taata häiriötön 

asiakastapaaminen, jossa tekniset ongelmat eivät asettuisi esteeksi. Valtiovarainministeriön Digituen 

toimintamallin (2017) selvityksessä digitaalisten palveluiden käyttämisen haasteina pidettiin asiak-

kaan puuttuvia osaamisresursseja, puutteellisia laiteresursseja ja rajoitteita liikkumiskyvyssä, mikä 

tuki myös tämän selvityksen kautta saatuja tuloksia. Asiaa on tutkinut myös Eeva Kaarne (2017) pu-

heviestinnän Pro Gradu- tutkielmassaan, jonka mukaan läsnäolon tunnetta ei saavuteta videoyhtey-

den välityksellä samalla tavalla, kuin kasvokkain tapahtuvassa kohtaamisessa. Videoneuvottelun 

kautta saatua yhteyttä ei koettu samaksi, kuin fyysisen kohtaamisen kautta välittynyttä tunnetta, 

vaikka jonkinlaista yhteyttä siinä saattoikin muodostua. Tutkimus tosin myös osoitti, että video oli 

kuitenkin puhelinta parempi läsnäolon mahdollistaja. (Kaarne 2017, 35.) 

Viestinnällisten ongelmien kautta ilmenneet tekijät, kuten passiivinen viestintä, non-verbaalinen 

viestintä ja mahdollinen näköyhteyden puuttuminen asiakkaaseen koettiin tulosten mukaan heiken-

tävinä tekijöinä asiakaskokemuksen toteutumisessa. Tätä tuki myös Kaarneen tutkielmassa (2017) 

saavuttu tulos, jossa videoneuvottelujen koettiin olevan kankeampia ja vähemmän spontaaneja, kuin 

kasvokkain tapahtuvien kohtaamisten. Monesti videoyhteyden kautta toteutettava tapaaminen tar-

vitseekin tarkan asialistan, joka ohjailee tapaamisen kulkua. (Kaarne 2017, 31.) 

Tässä opinnäytetyössä ilmeni, että hyvää asiakaskokemusta estäviä tekijöitä digitaalisessa asiakas-

työssä olivat myös työympäristöön kohdentuvat ongelmat, kuten hälyinen tausta, asiakkaan puutteel-

liset digitaaliset taidot sekä huono asiakaskokemus työntekijän ollessa välinpitämätön asiakastilan-

teessa. Yksi suurimmista esteistä tulosten mukaan olivat myös ennakkoasenteet, joihin vaikuttivat 
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niin asiakkaan kuin työntekijänkin asenteet suhteessa digitaalisuuteen. Lisäksi kiireellä koettiin ole-

van negatiivinen vaikutus.   

Digitaalisuutta pidettiin yleistyvänä käytäntönä, ja sen myötä kasvavana mahdollisuutena, mikä tuki 

digitaalisten toimintamallien ja palveluiden kehittämistä tulevaisuudessa. Lisäksi kehitettäviä asioita 

digitaalisesti toteutettavassa asiakastyössä oli työympäristöön ja ammattitaitoon sisältyvät tekijät. 

Tulosten mukaan sekä digitaalista että kasvokkain tapahtuvaa vuorovaikutusta haluttiin kehittää, sillä 

vuorovaikutuksen nähtiin olevan hyvää asiakaskokemusta tukeva tekijä. Kuten Sayed (2015) on to-

dennut, asiakaskeskeisessä ohjauksessa tulee korostaa hyväksynnän, empatian sekä aidon kiinnostuk-

sen merkitystä vuorovaikutuksellisessa ohjaustilanteessa, jolloin asiakkaan on mahdollista luoda luot-

tamuksellinen suhde työntekijään. Asiakkaan on näin helpompi avautua itselleen tärkeistä ja henki-

lökohtaisista asioista. Digitaalisesta asiakastyöstä syntynyttä ajansäästöä haluttiin hyödyntää tule-

vien palveluiden kehitystyössä. Asiakasohjauksen taitoja digitaalisuuden hyödyntämisessä, proses-

seissa ja palveluohjauksessa haluttiin tulosten mukaan kehittää, samoin kuin työntekijöiden ammat-

titaitoa, jossa korostuivat muun muassa läsnäolon taito, luottamuksellisuus, kuuntelutaito ja perus-

valmennustaidot. Sayedin ja Helmisen (2015) näkemysten mukaan ohjaustilanteeseen tarvitaankin 

nimenomaan luottamuksellisuutta ja tasavertaisuutta, jotta voidaan edistää ihmisen toimintakykyä, 

voimavarojen löytämistä ja voimaannuttamista. Asiakastapaamisen etukäteisvalmisteluja erilaisine 

ohjeistuksineen ja ennakkotehtävineen haluttiin myös kehittää. Lisäksi ekologiset ja taloudelliset 

tekijät nähtiin digitaalista kehitystyötä tukevina.   

Yhteenvetona selvityksestä voidaan todeta, että digitalisaatio sosiaaliohjauksessa on vahvasti tätä 

päivää ja tulevaisuudessa kaikki ovet ovat avoinna uusille innovatiivisille ideoille tekniikan edelleen 

kehittyessä. Tämän opinnäytetyön tuloksilla on yhteneväisyyksiä Kauppilan, Kiiskin ja Lehtosenkin 

(2018) näkemyksiin digitaalisten palveluiden saatavuuden parantamisesta ja kehittämisestä. Toimivat 

laitteet ja yhteydet, osaamisen kehittäminen ja tietoisuuden lisääminen palveluiden hyödynnettä-

vyydessä on keskeistä. Digitaalista sosiaalityötä tulisi paremmin koordinoida ja lisätä tukea sen käyt-

töön. Sosiaalialan työntekijöiden, asiakkaiden ja muiden yhteistyötahojen yhteistyöhön tulee panos-

taa enemmän tulevaisuudessa ja sosiaalialan sähköisten palvelujen tarjontaa tulee monipuolistaa ja 

lisätä. Digitalisaation käyttöönottoa ja palveluiden parantamista tulee jatkossa kehittää laajemmin. 

(Kauppila, T. ym. 2018, 34.)  

Mitä enemmän työelämän yhteistyökumppani on valmis panostamaan teknisten työvälineiden laa-

tuun, niiden käytettävyyteen ja työntekijöiden kouluttamiseen, sitä paremmat edellytykset on to-

teuttaa laadukasta digitaalista asiakastyötä. Tekniikan ja hyvän ammattitaidon ohessa asenteilla on 

merkittävä rooli laadukkaan digitaalisen asiakastyön toteutumisessa. On myös hyvä muistaa, että 

digitaalinen asiakastyö mahdollistaa tasavertaisen asiakaskohtaamisen ajasta ja paikasta riippu-

matta. Konkreettisista kehittämisehdotuksista nostaisin edellä mainittujen tekijöiden lisäksi myös 

työntekijöiden sisäisen ohjeistuksen merkityksen digitaalisesti toteutettavassa asiakastyössä. Asia-

kastapaamisten tasalaatuisuutta voidaan kehittää yhteisellä etukäteisohjeistuksella ja yhteneväisellä 

visuaalisella ilmeellä. Digitaalisesti toteutettavassa asiakastyö on valtava mahdollisuus, jos siihen 
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kyetään suhtautumaan ennakkoluulottomasti ja rohkeasti. Tulee olla uskallusta tarttua uusiin digi-

taalisiin innovaatioihin ja sen myötä kasvaviin mahdollisuuksiin.   

Opinnäytetyössäni kartoitin työntekijöiden kokemuksia digitalisaation hyödyntämisestä asiakastyössä 

ja sosiaaliohjaukseen sisältyvän ammatillisen kuntoutuksen uravalmennuksessa. Arvioni mukaan olen 

tässä opinnäytetyössä onnistunut vastaamaan teemakysymyksiini siitä, mitkä asiat tukevat ja mitkä 

estävät hyvän asiakaskokemuksen toteutumista digitaalisesti ja mitä kehitettävää siinä on. Saavutet-

tuja tuloksia tukee myös Ritvasen (2017) kuvaus verkossa tapahtuvasta sosiaalityöstä (Kuvio 2), jossa 

digitaalisesti toteutettava sosiaalityössä taidollisten, teknisten, eettisten ja ammatillisten mahdolli-

suuksien hyödyntäminen on keskeistä. Se vaikuttaa asiakassuhteisiin, asiakastyön prosessiin, sosiaa-

lialaan ja sosiaalikulttuuriin. Myös sosiaalialan palvelumallien kehittämiseen, vuorovaikutuksen ja 

tiedon hyödyntämiseen sekä työprosessien tehostamiseen sillä on vaikutusta. 

Koska opinnäytetyön tuloksia tullaan hyödyntämään työelämän yhteistyökumppani Katja Noponen 

Oy:n palveluiden kehittämisessä, olisi jatkotutkimuksena mielenkiintoista selvittää ammatillisen kun-

toutuksen uravalmennuspalveluita käyttävien asiakkaiden kokemuksia digitaalisuuden hyödyntämi-

sestä asiakastyössä.    
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Liite 1: Kirje tutkimushaastatteluun osallistujille 

Työterveyshuoltoon sisältyvän sosiaaliohjauksen ja ammatillisen kuntoutuksen toteuttaminen di-

gitaalisesti.  

Selvitän opinnäytetyössäni työntekijöiden kokemuksia digitaalisesta sosiaaliohjauksesta ja ammatil-

lisen kuntoutuksen toteuttamisesta digipalveluita hyödyntäen.  Opinnäytetyön tilaajana toimii Katja 

Noponen Oy, joka puolestaan tekee jo nyt yhteistyötä Täsmä Työterveyshuolto Oy:n kanssa muun 

muassa ammatillisen kuntoutuksen uravalmennuspalvelun kautta. Yhteistyötä halutaan tulevaisuu-

dessa syventää muun muassa digitaalisia palveluja hyödyntäen ja uuden digitaalisen sosiaaliohjauksen 

palvelumallin rakentamisen kautta.  

Opinnäytetyössäni selvitän tutkimushaastattelulla toukokuu-heinäkuu 2019 aikana, että miten työ-

terveyshuollon sisään upotettua sosiaaliohjausta ja ammatillisen kuntoutuksen palvelua voidaan to-

teuttaa digipalvelun avulla. Opinnäytetyössä tarkastellaan Katja Noponen Oy:n työntekijöiden koke-

muksia digipalveluiden hyödyntämisestä asiakastyössä ja ammatillisen kuntoutuksen uravalmennus-

palvelun toteutuksessa. Tavoitteena on selvittää, että mitkä tekijät tukevat tai estävät hyvän asia-

kaspalvelukokemuksen syntymisen digitaalisesti toteutettuna ja mitä kehitettävää digitaalisten pal-

veluiden kautta toteutettavassa sosiaaliohjauksessa työntekijöiden mielestä on.  

Haastattelusta kerätty tieto on erittäin hyödyllistä ja auttaa ymmärtämään laajemmin niitä tekijöitä 

ja kehittämiskohteita, joita sosiaaliohjauksen toteuttamisessa digitaalisesti työntekijöiden mukaan 

tarvitaan. Kysymyksiin vastaaminen on vapaaehtoista.  

Tämän haastattelun kautta saatuja vastauksia käsitellään täysin luottamuksellisesti ja saatuja tietoja 

käytetään Katja Noponen Oy:n palvelujen kehittämiseen. Kaikkien tutkimushaastatteluun osallistu-

vien yksityiset tunnistetiedot hävitetään heti tulosten analysoinnin jälkeen. 

Toivon, että haastattelut ovat mahdollista toteuttaa 22.-24.5.2019 välisellä ajalla. Haastattelun 

kesto on puolesta tunnista tuntiin.   

Ystävällisin terveisin:  

Henna Jääskeläinen 

Sosionomiopiskelija, 

Laurean Ammattikorkeakoulu 
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Liite 2: Haastattelukysymykset (Teemahaastattelurunko)  

Taustatiedot: 

1. Millainen työnkuva sinulla on?  

2. Kuinka kauan olet työskennellyt Katja Noponen Oy:ssä? 

3. Miten pitkään olet tehnyt asiakastyötä digitaalisesti toteutettuna?   

Teemakysymykset 

1. Mitkä tekijät tukevat hyvän asiakaskokemuksen toteutumisen digitaalisesti toteu-

tettuna?  

o Miten työntekijänä pyrit mahdollistamaan hyvän asiakaskokemuksen?  

o Miten työntekijänä ajattelet, että asiakas kokee tilanteen miellyttävänä? 

o Millaisia eroja on kasvokkaisen ja videovalmennuksen välillä?   

o Mikä digitaalisessa asiakastyössä on helppoa?  

 

2. Mitkä tekijät estävät hyvän asiakaskokemuksen toteutumisen digitaalisesti toteu-

tettuna? 

o Mikä digitaalisessa asiakastyössä on vaikeaa? 

o Mitä kokemuksia työntekijänä on siitä, mikä aiheuttaa negatiivisen asia-

kaskokemuksen? 

3. Mitä kehitettävää digitalisten palveluiden kautta toteutettavassa palveluohjauk-

sessa työntekijöiden mielestä on? 

o Miten näet digitaalisuuden työssäsi tulevaisuudessa? 

o Millaista sosiaaliohjausta voidaan toteuttaa digitaalisesti?  

o Mitä taitoja tämä vaatii sinulta työntekijänä?  

o Miten työntekijä voi tukea asiakasta osallistumaan videovalmennukseen? 
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Liite 3: Tulokset 

 
Taulukko 1: Tekijät, jotka tukevat hyvän asiakaskokemuksen toteutumisen digitaalisesti toteutettuna 
 

Alkuperäisilmaisu Pelkistys Alaluokka Yläluokka Pääluokka 
Videopalaveri on jotenkin 
suunnitellumpi kuin se 
kasvokkainen. H5 

video on suunnitel-
lumpi kuin kasvokkai-
nen 

 
 
 
 
 
Etukäteistehtävät 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Etukäteisvalmistelu  
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Digitaalinen työym-
päristö 
 

Mä otan tietysti asiakkai-
siin aina ensin puhelinyh-
teyden. H1 

Etukäteen puhelinyh-
teys 

Jos vain mahdollista, ai-
nakin se ensimmäinen ta-
paaminen olisi kasvotus-
ten. H3 

Ensimmäinen tapaami-
nen kasvotusten 

Sitten mä laitan heille 
etukäteistehtävä H1 

Etukäteistehtävät 

Sitten asettaa tavoitteet 
H1 

Asetetaan Tavoitteet 

Koska kaikenmoisessa 
työnohjauksessa ensisijai-
nen asia on se, että ihmi-
nen itse reflektoi omassa 
työelämässäään ja pro-
sessi lähtee jo sanotaan 
monesti pari viikkoa en-
nen. H1 

 
Reflektointi 

Laitan etukäteen ajoissa 
ohjeistuksen ja vähän ker-
ron, että mitä tämä val-
mennus tarkoittaa. H3 

 
Etukäteen ohjeistus 

 
 
 
Etukäteisohjeistus 

Mä varoittelen edellisenä 
päivänä, että tulen otta-
maan yhteyttä ja neuvon 
mitä tehdä. H3 

Etukäteisneuvot 

Et on annettu hyvää en-
nakkotietoa siitä palve-
lusta.H4  

Annetaan tietoa palve-
lusta 

Ohjeistan siitä tekniikasta 
ja sen ohjelman asentami-
seen. H3 

Ohjeistaa tekniikkaan 

Ja siinä on se etu, että ei 
se asiakas tiedä etukä-
teen, että jos asiakas ei 
ole saanut sitä livetapaa-
mista ennen ja aloittaa 
heti, sillä videopalve-
lulla/valmennukset et toi-
mii tosi hyvin. H4  

 
Ohjeistus toimintata-
vasta 

Huolehdin olosuhteista. 
H3 

Olosuhteet  
 
 
 
 
 
 
Taustaympäristö 

 
 
 
 
 
 
 
Digitaalinen työym-
päristö 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Että on rauhallinen 
paikka. H3 

rauhallinen paikka 

Ja rauhallinen taustanä-
kymä. H3 

rauhallinen taustanä-
kymä 

Katsoo et mikä tausta on. 
H4  

Huomioi taustan 

Kuten mikä kameran kor-
keus on. H4  

Huomioi kameran kor-
keuden 

Ja et ei ole liian lähellä 
valoa. Että näitä asioita 
kun vähänkin miettii, niin 
se asiakaskokemus on pal-
jon parempi. 

Kamera ei lähellä valoa 

Se vaatii mun mielestä 
sellaista visuaalista näkö-
kulmaa.H1  

Visuaalinen näkökulma 

Asetan itseni fiksusti ka-
meraan. H3  

Asettautuminen kame-
raan 

Ja säädän kaikki kameran 
ja kajarit ja muut tekniset 
vempaimet sillä lailla, 

Säätää tekniset vem-
paimet hyväksi 
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että se on mahdollisim-
man hyvä. H3 

 
 
 
 
 
Toimiva tekniikka 

  

Se säästää aikaa siltä val-
mennettavalta mutta var-
sinkin meidän työssä. H4 

Säästää aikaa  
 
Aika 

Aikaresurssit 

Ajan säästö on siinä se tär-
kein.H2 

Ajansäästö 

Säästää aikaa. H2 Säästää aikaa 

Mulla on se kokemus, että 
asiakas on videolla hyvin 
fokusoitunut, että nyt 
meillä on tämä tunti ai-
kaa. H1 

Aika 

Niin silloin hänellä ei 
mene niin kuin energiaa 
siihen, että millaiseen 
paikaan hän tulee ja 
osaako hän ja löytääkö ja 
ketä muilla siellä on ja tän 
tyyppisiä ajatuksia…var-
sinkin kun tää ohjattava 
saa itse valita ajan ja pai-
kan missä se videoneuvot-
telu pidetään. H2 

Paikka  
 
 
Paikka  

 
 
 
Paikkaresurssit 

Ja sitten ei vaadi ehkä en-
nalta niin paljon asiakkail-
takaan sitä, että pystyy 
vaikka kotoa tai työpai-
kalta toteuttamaan pie-
nellä vaivalla. H2 

Sitoutumaton paikkaan 

No tietysti se, että ei tar-
vitse matkustaa mihin-
kään. H3 

Ei tarvii matkustaa 

Me pystytään tarjoamaan 
sitä palvelua riippumatta 
missä se asiakas on. Ja 
monelle, jolla on haastava 
ehkä päästä sieltä kotoa 
pois tai se helpottaa. H3 

Palvelu paikkasitoutu-
maton 

Ja sitä voi tehdä eri pai-
koissa. H5 

Voi tehdä eri paikoissa 

Sanoisin että videoval-
mennuksessa asiakaskoh-
taaminen on vielä inten-
siivisempi ja fokusoitu-
neempi, koska kasvokkain 
tapaamisissa se on ensin-
näkin ajallisesti huomat-
tavasti pitempi. Se inten-
siivisyys on toista luokkaa. 
H5 

Intensiivinen asiakas-
kohtaaminen 

On kätevää, että ei tart-
tee aina lennättää ihmisiä 
sinne tai tänne. H3 

Paikkasitoutumaton 

Se on aika tehokas tapa 
tehdä työtä. H5  

Tehokas tapa tehdä 
työtä  

Tehokkuus  
Kustannustehokkuus 

Ja tietysti säästöt. H3 säästöt Taloudellisuus  

Ja ilmastoystävällisyys ja 
muut tietysti tukee sitä. 
H3 

ilmastoystävällisyys Ilmastoystävällisyys Ekologisuus 

Mä ajattelen et sen koh-
taamisen pitää olla sem-
moinen tasa-arvoinen. H5 

Tasa-arvoinen kohtaa-
minen 

 
 
Arvostava asiakasta-
paaminen 

 
 
 
 
 
 
 
 
Asiakaslähtöisyys 

 
 
 
 
 
 
 
 
Ammattitaito 

Eli kunnioittamalla asiak-
kaan mielipidettä. H2 

Kunnioittamalla asia-
kasta 

Ja mä koen et se arvostaa 
sitä mun näkemystä ja ko-
kemusta et mitä mä ha-
luan tai minkä vuoksi mä 

Arvostaminen 
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oon tullut hänen asiak-
kaakseen.H5  

 

Ja tarvittavat ohjelmat, 
että miten ne saa ladat-
tua. H4 

tarvittavat ohjelmat 

Katsoo sillain perusasiat, 
että kuinka lähellä se ka-
mera on, hyödyntää niitä 
hyvälaatuisia kameroita. 
Et se ei ole pelkästään ko-
neen kamera.H4 

hyvälaatuinen kamera 

Ja et äänilaatu on niin 
hyvä, kun mahdollista ja 
käyttää ulkoisia mikkejä. 
H4 

Hyvä äänenlaatu 

Mut mä sanoisin, että aika 
pitkälti se sama kontakti 
on mahdollista luoda, 
vaikka se asiakas on jos-
sain ihan muualla päin 
suomea.  H4  

Sama kontakti muualle 
päin Suomea 

 
 
 
Kontaktin luominen 

 
 
 
Viestintätaidot 

Hyvin on saanut sen kon-
taktin luotua hyvin luon-
tevasti ja nopeasti. H4 

Kontakti 

Pyrin luomaan katsekon-
taktia. H3  

Katsekontakti 

Että mun mielestä, vaikka 
Zoom- valmennus vaatii 
suorastaan enemmänkin 
katsekontaktia kuin jos is-
tutaan vastakkain En si-
nänsä näe suurta eroa 
siinä, vaan mä näen, että 
se on yhtä vahva. H3 

Vahva katsekontakti 

Ja ohjaajan itsereflek-
tiota siihen, että miltä 
minä näyttäydyn asiak-
kaalle ennen sitä videota-
paamista. H1  

Ohjaajan itsereflektio 
miltä näyttää videolla 

 
 
 
 
 
Esiintyminen Kuinka luonnollisesti pys-

tyy olemaa sen videon vä-
lityksellä. H3 

Luonnollinen esiinty-
minen 

Tavallaan videovalmennus 
ei eroa millään lailla 
mutta tavallaan siinä pi-
tää avata sitä omaa käyt-
täytymistä. H3 

Oma käyttäytyminen 

Mä ajattelen et suurin ero 
on siinä, et se sellainen 
nonverbaalinen viestintä 
mitä siinä tapahtuu ei 
näyttäydy yhtä vahvasti 
videolla, kun se näyttäy-
tyy sitten siinä tapaamis-
tilanteessa. H5 

Non-verbaalinen vies-
tintä ei näyttäydy vide-
olla 

Että eroavaisuudet on 
siinä, että sitä kehon-
kieltä asiakkaasta on vai-
keampi lukea videoval-
mennuksesta, sillä jos on 
esimerkiksi vaikka her-
mostuneisuutta tai näprää 
kokoajan jotain niin ajat-
telen että tässä asiakas-
työssä se on aika tärkeää 
myös.H3 

Kehonkieli on tärkeää  
 
 
 
Kehonkieli 

Mutta siinä se aina on, 
että esimerkiksi niillä, 
joilla on fyysisiä haas-
teita, niin sä et näe heti, 
että miten asiakas esimer-
kiksi kävelee ja sillä ta-
valla se et mitä se kehon-
kieli viestittää. H4 

Fyysinen kehonkieli 
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Mä olen kiinnostunut mitä 
asiakkaalle kuuluu. Mä 
olen kiinnostunut mitä 
asiakas toivoo ja mä olen 
itse kiinnostunut. Että mä 
olen asiakasta varten H1 

Kiinnostunut asiak-
kaasta 

Ja mä koen et se arvostaa 
sitä mun näkemystä ja ko-
kemusta et mitä mä ha-
luan tai minkä vuoksi mä 
oon tullut hänen asiak-
kaakseen.H5  

Arvostaminen   

Että mä saan sen asiak-
kaan olemaan jännittä-
mättä sitä tilannetta ja 
kokevansa tulleensa kuul-
luksi. H5 

Asiakas kokee tul-
leensa kuulluksi 

 
 
Kuunteleminen 

 

Kuuntelemalla asiakasta. 
H2 

Kuuntelemalla asia-
kasta 

 
 
 
Luottamus 

 

Se kuuntelee mua. H5 Kuunteleminen 

Ja sitten semmoinen luot-
tamuksellinen. H5 

Luottamuksellinen 

Koska siinä syntyy se luot-
tamus ja sen jälkeen on 
helpompi jatkaa videolla 
mutta toki aina se ei ole 
mahdollista ja on ollut 
sellaisia valmennuksia et 
se on ollut kokonaan vide-
olla. H3 
  

Syntyy luottamus  

Olemassa läsnä asiakasta-
paamisessa. H2 

Olemalla läsnä asiakas-
tapaamisessa 

 
Läsnäolo 
Auttaminen 
Tekninen osaaminen 

 
 
 
Ammattitaito 

Läsnäoloa tässä ruudulla, 
pyrin olemaan läsnä. H3
 
  

Pyrkii olemaan läsnä
  

Pyrkimällä auttamaan tai 
tuomaan näkökulmia 
haastaviin tilanteisiin.H2 

Auttaminen 

Et mulla on kokemus, että 
mä teen ihmisen kanssa 
töitä, joka haluaa auttaa. 
H5 

 
Auttaminen 

Osa on jo tuttuja teknii-
kan kanssa. H3  

Tuttu tekniikka 

Osa on niitä, jotka ovat 
tottuneita työskentelee 
videopalveluissa. H4 

Tottunut videopalve-
luihin 

Kuinka tottunut on käyttä-
mään digitaalisia välineitä 
ja ylipäätään. H3 

Tottunut käyttäjä 

Ja jos on tosi haastava ti-
lanne niin osaan ohjata oi-
kealle palveluntuottajalle 
tarvittaessa ja tekemään 
parhaani sen oman osaa-
miseni puitteissa mitä 
sille asiakkaalle on tarjot-
tavissa. H2 

Palveluohjaus Palveluohjaus  

Se tietää siit omasta toi-
mialueestaan. H5 

Tieto omasta toimialu-
eesta 

Ammattiosaaminen 
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Taulukko 2. Tekijät, jotka estävät hyvän asiakaspalvelukokemuksen toteutumisen digitaalisesti to-
teutettuna 
 

Alkuperäisilmaisu Pelkistys Alaluokka Yläluokka Pääluokka 
Vaikeata on mun mielestä 
ehdottomasti se semmoi-
nen, et me ollaan teknii-
kan armoilla. H1 

Tekniikan armoilla  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tekniikka  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tekniset ongelmat 
 

 
 
Työympäristön 
haasteet 

Tekniset ongelmat. H2
  

Tekniset ongelmat 

Nämä tekniset haas-
teet.H3 

Tekniset haasteet 

Ehkä vaikein on vaan se, 
että katsoo tai varmistaa 
että se tekniikka pelittää. 
H4 

Tekniikka pelittää 

Että jos nyt jostain syystä 
se asiakkaan tietoko-
neessa on jotain vikaa, 
että näkyy esimerkiksi 
vaan kuva, niin sitten soit-
taa puhelimella ja kuiten-
kin pitää sen videoyhtey-
den siinä samalla.H4 

 Tietokoneessa jotain 
vikaa 

Tietenkin se tekniikka ja 
se, miten se tekniikka toi-
mii. H5 

Tekniikka  

Näissä tapauksissa me ol-
laan monesti sitten otettu 
puhelinyhteys ja pidetty 
vaan se kuvayhteys. Et 
suljetaan ääni ja et ote-
taan puhelimella ääni. 
Tekniset ongelmat on 
haastavia.H1 

Tekniset ongelmat 
ovat haastavia 

Että jos ei ääni ei kuulu. 
H1 

Ääni ei kuulu  
Ei ääntä 
 Ja äänen kanssa. H4 Ongelmat äänen 

kanssa 

Kuva ei tule H1 Ei kuvaa  
Ei kuvaa Ne tilanteet, jos on ollut 

ongelmia sen kuvan 
kanssa. H4 

Ongelmat kuvan 
kanssa 

Nettiyhteys ei toimi. H1 Ei toimivaa nettiyh-
teyttä 

 
 
Ei nettiä Että jos tulee katkoksia 

verkkoyhteydessä niin se 
on jotenkin hirvittävää. 
Mä koen sen loukkauksena 
sille asiakkaalle, että mä 
en pysty takaamaan hä-
nelle sitä, että siihen ta-
paamiseen ei tule teknii-
kasta johtuvia katkoksia. 
H5 

Katkokset verkkoyh-
teydessä 

Mun mielestä tapahtuu se 
ilmiö…et me ikään kuin 
passivoidutaan ja me ei 
käytetä enää sitä sosiaa-
lista kieltä, mikä me käy-
tetään normaalissa ryh-
mätilanteessa. H1 
  

Passivoituminen  
Passiivinen viestintä 

 
 
 
 
Viestinnälliset ongel-
mat 

Jos me passivoidutaan sen 
ruudun eteen ja me ei tie-
dosteta sitä että me ol-
laan yhtä aikaa ryhmässä. 
H1. 

Passivoidutaan ruudun 
eteen 

Haasteellista on ryhmä-
valmennukset, koska siinä 
valmentajan on hirveen 
tärkeä nähdä kaikki non-
verbaalinen viestintä mitä 

Nähdä nonverbaalinen 
viestintä 

Non-verbaalinen 
viestintä 
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siinä ryhmässä tapahtuu. 
H1 
  

Ja nähdä ne vetäytyjät ja 
aktiiviset ja ne tilanotta-
jat, jotta pystyy niiku hal-
litsemaan sitä ryhmää. H1 

Ei näe asiakkaita Ei näköyhteyttä 

Jos olisi hirveen hälyinen 
tausta. H3  
  

Hälyinen tausta  
Huono työympäristö 

 
Työympäristön on-
gelmat 

Tai että esimerkiksi jos 
kamera ja läppäri olisi 
asetettu sellaiseen paik-
kaan, että joku kävelee 
siellä taustalla, ni sehän 
on aika sellainen visuaali-
nen ärsyke, et tulee 
tunne, että kuuleeko 
tässä nyt kaikki muutkin 
tämän keskustelun. H3
  

Huono Tausta  

Mä koen, että se on kau-
hean kiusallista sille asiak-
kaalle se video. H5 

Video koetaan kiusalli-
sena 

 
Asiakkaan ennakko-
asenne 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Ennakkoasenteet 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Ennakkoasenne 

Että miten mä pystyn roh-
kaisemaan sitä asiakasta 
ja todentamaan sille asi-
akkaalle sitä, että tämä 
menee ihan hyvin ja tämä 
on ihan fine, et asiakasta 
voi jännittää. H5 

Asiakasta jännittää 

Niin että se on aiheutta-
nut sellaista turhaa stres-
siä sille valmennettavalle 
sillä hetkellä. H4 
  

Asiakkaan turha 
stressi tilanteesta 

Semmoinen oma asenteel-
lisuus siihen, että miten 
se pitäisi toteuttaa. H5 

Oma asenteellisuus  Työntekijän ennak-
koasenne 

Ja et saako luotua sem-
moisen tunnelman et se 
asiakas kokee et me 
olemme samassa tilassa ja 
yhdessä tehdään tätä.H5
  

Tunnelma 

Tai mä ajattelen et se on 
aika paljon semmoinen 
oma aseenteellisuus. H5 

 Oma asenteellisuus 

Mä olen aikapaljon kunni-
oittanut asiakkaan näke-
myksiä ja mielipidettä 
siitä, että onko se digitaa-
linen valmennus ylipää-
tään mahdollista. H2 

Digitaalinen valmen-
nus ei pidetä mahdol-
lisena 

Ja oma pelko siitä, että ei 
pysty tuottamaan yhtä hy-
vää asiakaskokemusta. H5 

Oma pelko esteenä 

Mulla on kiire ja haluan 
mahdollisimman nopeasti 
siitä asiakastapaamisesta 
eroon. H5 
  

Nopeasti eroon  Työntekijällä on 
kiire 

Kiire 

Jos oon huomioimatta Työntekijä ei huomioi  
On välinpitämätön 

 
 
 
 
 
Huono asiakaskoke-
mus 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
Ammattitaidotto-
muus 

Jos mua ei kiinnosta. H5. Työntekijää ei kiin-
nosta 

Semmoinen, että asiak-
kaalle tulee vaikutelma, 
että mä olen välinpitämä-
tön työntekijänä.H5 

Välinpitämätön työn-
tekijä 

Jos mä mä en kuuntele. 
H5 

Työntekijä ei kuuntele  
 
Ei kuuntele Ja mä sivuutan kaiken 

mitä se asiakas sanoo 
mulle, siinä ne on. H5 

Ei kuuntele 
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Ei kuuntele. H1 Ohjaaja ei kuuntele 

Puhuu liikaa. H1 Ohjaaja puhuu liikaa 

Ja sitten se vaatii myös 
sellaista joustavuutta. H4 

Ei jousta Ei ymmärrystä 
 

Ja se vaatii ymmärrystä 
H4  

Ei ymmärrä 

Jos mä oon epäselvä. H5 Epäselvä Ei osaa työtä 

Jos mä en osaa työtäni. H5 Ei osaa työtä 

Jos asiakkaalla on heikot 
taidot sen käyttöön. H5
 
  

Asiakkaan heikot tai-
dot 

Heikko osaaminen  Puutteelliset taidot 

 
 
Taulukko 3. Tekijät, joita voidaan kehittää digitaalisesti toteutettavassa asiakastyössä. 
 

Alkuperäisilmaisu Pelkistys Alaluokka Yläluokka Pääluokka 
Ihan valtavana mahdolli-
suutena. H1 

Valtava mahdollisuus  
Pidetään mahdolli-
suutena 

 
Kasvava mahdollisuus 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kasvava mahdollisuus 
 
 
 
 
 

Mun mielestä se ei ole vain 
mahdollisuus, vaan se on 
totta.H1 

Enemmän kuin mahdolli-
suus 

On sinänsä edes vähän has-
sua edes kysyä et miten 
koet digitaalisuden ellei 
sitten halua vetäytyä jon-
nekin saarelle ja elää pui-
den ja nuotioiden varassa 
mutta se on sitten jo toi-
nen mahdollisuus. 

Lisääntyy moniammatilli-
sessa yhteistyössä 

erityisesti mä ajattelen et 
tällaisessa moniammatilli-
sessa yhteistyössä kun teh-
dään useamman tahon 
kanssa saman asiakkuuden 
eteen töitä,  niin siitä tu-
lee jopa yleisempi käy-
täntö kuin se et tavataan 
kasvotusten.H5  

 Moniammatillinen 
yhteistyö 

Tätä päivää ja tässä päi-
vässä tapahtuvaa. H1 

Tässä päivässä tapahtu-
vaa 

Tulee lisääntymään 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Uskon et se vaan tulee 
yleistymään.  H4 
  

Tulee yleistymään
  

Uskon ja se on kyllä ihan 
toteutunutkin et se lisään-
tyy. H5  

Tulee lisääntymään 

Ja ilmastoystävällisyys.H3
  
 
  

Ilmastoystävällisyys
  

Ilmastonmuutos  Ekologisuus   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Työympäristö 

Tietysti säästöt H3. säästöt  Säästöt Taloudellisuus  

  

  

Moni arastelee tekniikkaa, 
että moni ottaa sen vasta 
sitten käyttöön kun on ai-
van pakko H 3  

Ottaa tekniikan käyttöön  
Tekniikka mahdol-
listaa 

 
 
 
 
 
 
 
Teknologian osittainen 
hyödyntäminen  
 
 

rooli kasvaa ihan varmasti 
ja myös nykytekniikka 
mahdollistaa sen kasvatta-
misen H2  

Nykytekniikka mahdollis-
taa  

jossakin arkaluontaisessa 
asiassa mikä ujostuttaa 
niin joku chattaily voi olla 
anonyymimpää..et jos 
joutuu katsomaan ihmistä 
kasvoihin voi olla jollekin 
niiku liikaa. H3 
 

Chattaily on anonyymim-
pää 

Teknologian hyö-
dyntäminen  
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Toisaalta mietin sitä, että 
onko seuraava askel niiku 
teknologia, jossa vaikka 
avattaret keskustelevat 
keskenään. H3  

Teknologia, jossa avatta-
ret keskustelevat keske-
nään 

Mutta yksin sen varaan ei 
voi laskea.H2 

Ei voida laskea sen va-
raan 

 
Ei korvaa kasvok-
kain tehtävää työtä Se on varmaan sellainen 

väistämätön työkalu.H3
  

Väistämätön työkalu 

Ja mä haluaisin ajatella 
niin että se on yksi työkalu 
muiden joukossa. H3
  

Yksi työkalu muiden jou-
kossa 

Mä en halua ajatella, että 
se ei korvaa kasvokkain 
tehtävää valmennustyötä 
ja esimerkiksi siinä ta-
pauksessa et valmennetta-
valla on pitkät välimatkat 
niin mun mielestä se toimii 
siinä loistavana lisänä. H3 

Ei korvaa kasvokkain teh-
tävää työtä 

Mä en usko et se tulee ko-
konaan siirtymään se asia-
kastyö digitaalisiin kana-
viin, mutta mä ajattelen 
että tulevaisuudessa kol-
mannes asiakastapaami-
sista tullaan toteuttaa kas-
votusten ja sitten loput vi-
deolla.H5  

Osa videolla 

On varmaan omaa asen-
teellisuutta, mutta mä 
ajattelen, että jos henkilö 
tarvii vahvaa empaattista 
tukea. H5   

Empaattinen tuki vah-
vemmin kasvotusten
  

Ihmiset ovat kiireisiä ja ne 
miettivät, että kuinka pal-
jon niillä menee matkusta-
miseen aikaa. H5 

Ihmiset kiireisiä Matka-ajassa sääs-
tää 

   
 
 
Ajansäästö 

Ja se matka-aika koetaan 
tavallaan turhana ajan-
hukkana, joten vahvasti 
uskon että se tulee lisään-
tyy. H5. 

Matka-aika ajanhukkaa 

Ei tarttee aina lennättää 
ihmisiä sinne tai tänne. H3
  

Ei lennätetä ihmisiä Ei matkustamista 

Ei lennätetä ihmisiä pai-
kasta toiseen. H2 
 

Ei lennätetä ihmisiä 

Tuomalla esiin sen käytet-
tävyyttä. H2  
 

Käytettävyys Käytettävyys 

Mä osaan puhua tavallaan 
siitä työvälineenä kauhean 
kannustavasti. H1 

Asiakkaan kannustami-
nen 

Asiakkaan moti-
vointi  

 
 
 
 
 
 
Asenteet 

 
 
 
 
 
 
Ammattitaito 

Ja rohkaisevasti sille asi-
akkaalle. H1 

Asiakkaan rohkaiseminen 

Sitten myöskin varmuutta 
siitä, että tämä videolla 
oleminen työntekijänä ei 
poikkea siitä, että mä oon 
pöydän toisella puolella 
tai kasvokkain sen asiak-
kaan kanssa. H1 

Video ei poikkea kasvok-
kain tapahtuvasta työstä 

rohkaista sitä asiakasta 
olemaan siinä oma itsensä. 
H1 

Rohkaista olemaan oma 
itsensä 

Ja se on tuntunut tosi 
luontevalta. H4 
 
 
  

Tuntuu luontevalta
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Että me saadaan niitä hy-
viä kokemuksia. H4 

Hyvät kokemukset Tarjoaa mahdolli-
suutena 

Mikä ruokkii sitä ja hel-
pommin lähtee jatkossa 
tarjoamaan sitä mahdolli-
suutta.H4. 

 
Tarjoaa mahdollisuutena 

Mutta se pitäs ottaa tu-
tuksi, ottaa haltuun.  H3 

Tehdä tutuksi 

Antaa sille asiakkaalle 
semmoinen vaikutelma, 
että tämä on kaikille paras 
tapa toteuttaa tätä. H1 

Kaikille paras tapa toimia 

Sitten puheen tasolla pitää 
sitä ehkä ihan automaa-
tiona osana nykyaikaa. H5
  
  

On osa nykyaikaa 

Ilman että mä teen siitä 
ison ongelman, tai ison ky-
symyksen, että koetko sä 
tämän kiusallisena. H5  

Ei tee asiasta isoa ongel-
maa 

Oma asenne 

Niin sitä pystytään video-
välitteisesti tai digitaali-
sesti toteuttamaan ja kyllä 
nyt ainakin omassa työssä 
osaamisen kartoittamista 
ja omien vahvuuksien tun-
nistamista pystytään aivan 
hyvin, et ei siin oo mitään 
estettä.H2 

Pystytään digitaalisesti 
toteuttamaan 

Digitaalinen ohjaus  
Asiakasohjaus 
 

Mutta sitten videolla pys-
tyy meidän työssä ohjata 
asiakasta hakuasiakirjoi-
hin, kartoittamiseen, kar-
toitettujen paikkojen läpi-
käymiseen ja kaikki tällai-
set vaiheet. Eli melkein 
valtaosa siitä meidän pe-
rustyöstä. H5 
 
  

Ohjata asiakasta eri vai-
heisiin 

Ohjaus prosessissa 

Pystytään ohjaamaan esi-
merkiksi eri palveluntuot-
tajille, että jos on tarve 
että vaikka hakea apua jo-
honkin tiettyyn asiaan. H2 

Ohjataan palveluntuot-
tajalle 

Palveluohjaus 

Ja annetaan tietoa. H5. Annetaan tietoa 

Ohjataan eteenpäin. H5 Ohjataan eteenpäin 

Mä ajattelen, että erityi-
sesti se toimii siinä, kun on 
luotu tavallaan sellainen 
peruspohja ja luottamus. 
H5 

Luottamuksellinen pe-
ruspohja 

Luottamus  
Ammattiosaaminen 
 

Kiinnostusta ihmisestä. H1 Kiinnostus ihmisestä Kiinnostuneisuus 

Että vaikka tämä on vi-
deon päässä niin tämä ura-
valmentaja on kiinnostu-
nut tästä minun tilan-
teesta. H2 

Kiinnostunut asiakkaan 
tilanteesta 

Ja ennen kaikkea kuunte-
lua H1 

Kuuntelua Kuuntelutaito 

Läsnäoloa. H1 Läsnäoloa Läsnäolontaito 

Läsnäolon taidon. H2 Läsnäolon taito 

Ja tavallaan sen keskitty-
misen taidon ehkä vielä 
pykälän verran paremmin, 
kun siinä perinteisessä val-
mennustilanteessa, jossa 
ollaan saman pöydän ää-
ressä.H2. 

Keskittyminen Keskittymistaito 

Teknistä osaamista ehkä 
erityisesti.H1 

Tekninen osaaminen Tekninen osaami-
nen 

Ottaa tekniikan haltuun, 
et ymmärtää, että miten 

Tekninen osaaminen 
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se toimii ja sitä pitää har-
joitella. H4.  
 

Mä näkisin, että ensisijai-
sesti digitaalinen valmen-
nus edellyttää niitä sa-
moja osaamistaitoja mitä 
on valmentajana. H1
  

Samat osaamistaidot 
kuin valmentajana 

Valmennustaidot 

Valmennustaidot haaste-
taan. H3 

Valmennustaidot haaste-
taan 

No perusvalmennustaidot 
mitä meillä kaikilla on. H4 

Perusvalmennustaidot 

Jos sulla on tietty tapa 
tehdä valmennusta et tyk-
käät vaikka kirjoittaa läp-
pärille paljon muistiinpa-
noja, ni ethän sä voi tehdä 
sitä siinä samalla lailla kun 
kasvokkain. että siinä pi-
tää varautua ja ajatella 
enemmän asioita mutta 
tää on tällainen persoona 
kysymys. H3 

Persoonakysymys  

Se vaatii myös ymmärrystä 
siitä, miten käyttää sitä 
omaa kehon kieltä, miten 
eläytyy, miten katse kon-
takti.H4 

Ymmärrys kehonkieleen  

Auttaa asiakasta ensin, 
että ohjelma toimii ja kat-
soo, että se tekniikka on 
hallussa. Tarpeen mukaan 
auttaa. H4  

Auttaa asiakasta ohjel-
mien käyttöön 

Etukäteen ohjeet 
tekniikkaan 

Etukäteisvalmistautu-
minen 

Käytännön tasolla mä näy-
tän et miten se toimii se 
työkalu ja otetaan testi 
vaikka valmennustapaami-
sessa, että mitä tämä vi-
deovalmennus on ja että 
mä onnistun tässä ja tämä 
ei oo mikään negatiivinen 
juttu. Valmentaja 5. 

Ohjeistetaan tekniikan 
käyttöön 

Lupaa hänelle täydellisen 
teknisen tuen. H1 
 
  

Lupaa teknisen tuen
  

Mä ohjeistan hyvin ja huo-
lellisesti H3. 

Huolellinen ohjeistus Muu etukäteisoh-
jeistus 

Antaa se kuva jo ensim-
mäisissä viesteissä ja yh-
teydenotoissa mitä tapah-
tuu, on hänen edun mu-
kaista ja hänen parhaaksi 
ja hän on keskiössä tässä 
asiassa. H1 

Antaa etukäteen tietoa  

Mä lähetän yleensä etukä-
teen linkin, jolla voi la-
data videoneuvottelulin-
kin ja se lataa se itse itsel-
lensä koneelle. H1 

Etukäteen videoneuvot-
telulinkki 

Ohjeistan etukäteen mitä 
asiakkaalta edellytetään 
kuten nettiyhteys, ka-
mera, ja jonkinlainen mik-
rofoni. H1 

Etukäteisohjeistus tek-
niikasta 

Ja neuvon tarvittaessa.H3 Neuvonta 

Ottaa täydellisen vastuun 
videovalmennuksesta 
työntekijänä. H1  
 

Ottaa vastuun videoval-
mennuksesta 

Me elämme jo digitaali-
sessa maailmassa ja mei-
dän vuorovaikutus 

Vuorovaikutus digitaalis-
ten välineiden kautta.  

Digitaalinen vuoro-
vaikutus 
 

Vuorovaikutus 
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tapahtuu hyvin paljon eri-
laisten digitaalisten väli-
neiden kautta. H1 

 

Digitaalista ohjauksessa 
sosiaaliohjaus on yks hel-
pommista päistä toteut-
taa, koska se perustuu 
vuorovaikutukseen. H1
  
  

Perustuu digitaaliseen 
vuorovaikutukseen
 
  

parhaimmillaan mä koen, 
että ne asiakkaat, jotka 
ovat siinä kuvaruudun toi-
sella puolella, pitää mua 
sellaisena puolifiktiivisenä 
hahmona, joka auttaa 
niitä avautumaan, kun se 
ei olekaan niiku siinä vie-
ressä…H1  

Auttaa asiakasta avautu-
maan  

että siinä on luontevam-
paa ja siinä voi avoimin 
puhua, kun tuo ihminen on 
niiku tuolla läsnä ja minua 
varten, mutta eräällä 
lailla ruudun takana. H1 

Läsnäolo ruudun välityk-
sellä 

Etenkin ehkä koskee niitä 
asiakkaita, joiden on vai-
kea sanoittaa omaa tilan-
nettaan ja tunteitaan. H5 

Sanoittaminen 

Ja se että mä en muuta 
omaa tapaani toimia sen 
takia että mä käytän toista 
työvälinettä.H1  

 
Oma toimintatapa 

Ja kohtaamista, niin se to-
teutuu paremmin kasvo-
tusten.H5 
 
  

Kohtaaminen toteutuu 
paremmin kasvotusten 

 
 
 
 
 
Vuorovaikutus kas-
vokkain  

Täytyy myöskin vähän ais-
tia siinä videoneuvottelun 
aikana, että onko se ti-
lanne sellainen, että täy-
tyy tavata kasvokkain. 
Että siinä saa ehkä sem-
moisen henkilökohtaisem-
man ja syvemmän yhtey-
den siihen asiakkaaseen. 
H5  

Kasvokkain syvempi yh-
teys 

Et niiden kohdalla mä nään 
et se video voi etäännyt-
tää jopa. H5 

Video voi etäännyttää 

 


