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Hoitotyossa kaytetaan jo nyt erilaisia digitaalisia alustoja kuten chat-palveluita, videopuhe-
luita ja sahkdisia ajanvarausjarjestelmia. Hoitajan verkkovuorovaikutustaidot ovat tulevai-
sessa yhtena osana hoitajien ammatillista osaamista. Tama opinnaytety6 kuuluu osaksi
vuonna 2018 aloitettua Opetus- ja kulttuuriministerién rahoittamaa SotePeda 24/7-han-
ketta, jonka tarkoitus on lisata osaamista sosiaali- ja terveysalan digipalveluiden kayttssa
ja kehittdmisessa.

Tassa toiminnallisessa opinndytetydssa tuotettiin opetusvideo ammatillisesta verkkovuoro-
vaikutuksesta hoitohenkilokunnalle. Opetusvideo rajattiin kdsittelemé&éan synkronista eli re-
aaliaikaista verkkovuorovaikutusta videovdlitteisessa hoitoymparistdssa asiakkaan nako-
kulmasta. Videolla havainnollistettiin videovalitteisessa hoitoymparistossa tapahtuvaa verk-
kovuorovaikutusta, seka siihen vaikuttavaa laitteistoa.

Opinnaytetyon tavoitteena on antaa tietoa verkkovuorovaikutuksesta hoitohenkilokunnalle
ja antaa vastaus kehittdmistehtaviin: Millaisia osa-alueita terveydenhoitoalan ammatilliseen
verkkovuorovaikutukseen siséltyy ja kuinka ne tulee huomioida kaytanndn tilanteissa?
Kuinka potilaslahtoisyytta voidaan lisata digitaalisessa ymparistossa verkkovuorovaikutuk-
sen avulla? sek& miten ammattilaisen verbaalinen ja nonverbaalinen vuorovaikutus ilme-
nevét potilaan nakdkulmasta?

Toiminnallista opinnaytety6ta varten haettiin ndyttdon perustuvaa tietoa hoitotieteen, vuoro-
vaikutuksen, markkinoinnin mutta myds tekniikan alueilta. Opinnaytetyohdn koottua teo-
riatietoa ja tutkimuskysymyksia kaytettiin opetusvideon kasikirjoituksen runkona, jonka pe-
rusteella toteutettiin opetusvideo ammatillisesta verkkovuorovaikutuksesta.

Hoitohenkilokunta voi omalla toiminnalla vaikuttaa minkalaisen kuvan antaa asiakkaalle pie-
nilla kaytannodn toiminnoilla. Tulevaisuudessa on hyva pohtia tarkemmin motivoivan haas-
tattelun toteuttamista seka tietoturvan ja potilaan tunnistamisen toteutumista verkkovalittei-
sissa hoitoympaéristoissa.

Avainsanat verkkovuorovaikutus, vuorovaikutus, etéhoito, opetusvideo
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Nursing already utilizes a variety of digital platforms such as chat services, video consulta-
tions and electronic appointment systems. A nurse’s online interaction skills will be another
part of the nurse's professional competence in the future. This thesis is part of the 2018
initiative by the Ministry of Education and Culture (SotePeda 24/7), which aims to increase
competence in the use and development of digital social and health services.

This practical thesis provides an instructional video of professional online interaction skills
for nursing staff that will be accessible online. The instructional video is focused on modeling
real-time online interactions within a video-mediated care environment from the patient’s
perspective. The instructional video illustrates interactions that may take place in a video-
mediated care environment, as well as the hardware that affects these interactions.

The aim of the thesis is to provide nursing staff with information about online interactions
and to provide an answer to development task: What aspects are included in professional
online interaction in the healthcare sector and how should they be considered in practical
situations? What do good professional online interactions involve? How can patient-cen-
tered care be enhanced within a digital environment through online interactions, and how
does the professional’s online verbal and nonverbal communication influence the patient’s
perspective?

In this practical thesis, evidence-based information has been sought from different fields
including nursing science, interaction, marketing, and technology. The theoretical data and
research questions collected in the thesis were used as a reference framework for the in-
structional video script based on which the instructional video for professional online inter-
actions was created.

In conclusion, nursing staff can influence the patient’s perception of their care through verbal
and non-verbal communication. In the future, it is important to ensure the quality of online
motivational interviews, as well as ensure the safety and privacy on patients that are using
online healthcare services.

Keywords nursing, video reception, telehealth, telemedicine, communi-
cation, interaction
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1 Johdanto

Tutkimukset osoittavat, etta digitalisaatio jatkaa kulkuaan ja onkin odotettavissa, etta tu-
levaisuudessa myds hoitoalan palveluita toteutetaan enemman ja enemman nimen-
omaan digitaalisesti (Dutta — Mia — Geiger — Trujillo Herrera 2010: 13; STM 2016: 4-5).
Onkin arvioitu, etta jopa puolet terveydenhuollosta siirtyisi digitalisaation ja terveystek-
nologian avulla koteihin vuoteen 2025 mennessa (Salminen — Hiekkala 2019: 9). Tule-
vaisuudessa uuden teknologian hyddyntaminen tulee olemaan keskeista seka hoitohen-
kilokunnan keskinaisessa vuorovaikutuksessa, hoitohenkildkunnan ja asiakkaiden vali-
sessd kanssakdymisessa ja asiakasta tukevien palveluiden jarjestdmisessa (Lankila —
Kotavaara — Antikainen — Hakkarainen — Rusanen 2016: 17). Tasta syysta digitalisoitu-
van hoitotydn ammattilaiset tarvitsevat myos yha kattavampaa digiosaamista. Taman
digiosaamisen saavuttamiseksi tarvitaan luonnollisesti mahdollisimman hyvia ohjeistuk-

sia ja oppaita.

Hoitotyssa kaytetdan jo nyt erilaisia digitaalisia alustoja kuten tekstipohjaisia chat-pal-
veluita, videopuheluita ja sdhkoisia ajanvarausjarjestelmia. Hoitajan verkkovuorovaiku-
tustaidot ovat jatkossa osa taman ammatillista osaamista, kun on kyse naiden jo talla
hetkella kaytossa olevien digitaalisten teknologioiden hyddyntamisesta hoitotydssa. Di-
gitalisaatio tuo tullessaan my6s uusia haasteita tietosuojaan, etatydskentelyn kaytéantei-
siin ja esimerkiksi fyysisen potilaskontaktin puuttumiseen liittyen. Opinnaytetyd pureutuu
aiheessaan kasittelemaan hoitajan ja potilaan valista ammatillista vuorovaikutusta tilan-

teissa, joissa osapuolien valinen dialogi tapahtuu sahkoisissa ymparistoissa.

Opinnaytetyon toiminnallinen osuus sisaltaa opetusvideon, jonka tarkoituksena on kehit-
téaa hoitohenkilokunnan ammatillisen verkkovuorovaikutuksen laatua seka digiosaamista
sahkadisilla palvelualustoilla toimiessa. Toiminnallisen osuuden videon siséltéa on rajattu
kasittelemaan ammatillista verkkovuorovaikutusta videopuheluissa ja videoneuvotte-

luissa.

Tama opinnaytetyd kuuluu osaksi vuonna 2018 aloitettua Opetus- ja kulttuuriministerién
rahoittamaa SotePeda 24/7-hanketta, jonka tarkoituksena on lisatd osaamista sosiaali-

ja terveysalan digipalveluiden kayttssé ja kehittamisessa (SotePeda 24/7. 2019).
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2 Opinnaytetyon tarkoitus, tavoite ja kehittamistehtavat

Opinnaytetyon tarkoituksena on tuottaa opetusvideo ammatillisista verkkovuorovaiku-
tustaidoista videovalitteisessa hoitotydssa. Tavoitteena on antaa tietoa verkkovuorovai-
kutuksesta potilastyota tekeville solinsiaali- ja terveysalan opiskelijoille sekd ammattilai-

sille videovalitteisen vuorovaikutuksen osalta.

Opinnaytetyon kehittamistehtévina ovat:

¢ Millaisia osa-alueita terveydenhoitoalan ammatilliseen verkkovuorovai-
kutukseen siséltyy ja kuinka ne tulee huomioida kaytanndn tilanteissa?

¢ Kuinka lisata potilaslahtoisyytta digitaalisessa ymparistdssa verkkovuo-
rovaikutuksen avulla?

¢ Miten ammattilaisen verbaalinen ja nonverbaalinen vuorovaikutus ilme-

nevat potilaan nakotkulmasta.

3  Ammatillinen verkkovuorovaikutus

Hoito- ja kuntoutuspalveluiden sahkoistaminen yleistyy ja sosiaali- ja terveysministerion
(STM) visiona on, etta puolet terveydenhuollosta olisi siirtynyt digitalisaation ja terveys-
teknologian avulla koteihin vuonna 2025. STM linjasi vuonna 2015, etta etateknologian
valityksella annetut terveydenhuollon palvelut ja perinteiset vastaanottokdynnit ovat ver-
rannollisia. Terveydenhuollon ammattihenkilén on arvioitava, sopiiko palvelu etapalve-
luna toteutettavaksi ja arvioitava palvelun soveltuvuus kunkin potilaan kohdalla yksil6lli-
sesti. (STM 2015.) Laki potilaan asemasta ja oikeuksista maaraa, etta potilaalla on oi-
keus laadultaan hyvaan terveyden- ja sairaanhoitoon, hanen ihmisarvonsa loukkaamat-

tomuuteen seké hanen vakaumustaan etta yksityisyytta kunnioitetaan (1992/785).

Opinnaytetydssa ammatillisuus tarkoittaa sairaanhoitajan tyéhon kuuluvaa asiantunti-
juutta. Siihen kuuluu ammatillinen osaaminen asiakkaan ja hoitotydn asiantuntijana,
oman toiminnan ja vuorovaikutuksellisten suhteiden arvioiminen, kehittdminen seka vas-
taaminen oman toimintansa seuraamuksista. (Eriksson — Korhonen — Merasto — Moisio
2015: 37.)

metropolia.fi WM etropolia



3 (27)

3.1 Vuorovaikutus

Sosiaali- ja terveydenhuollon ammattihenkilén ja asiakkaan valilla on luottamuksellinen
vuorovaikutussuhde (Terveysportin sanakirja. 2021 s.v. hoitosuhde). Vuorovaikutus tar-
koittaa kahden tai useamman ihmisen vastavuoroista kommunikaatiota. Vuorovaikutus
voi olla sanoja, puhetta, eleitd, iimeitd, aantelyita tai katseita ja se voi olla tiedostettua tai
tiedostamatonta. Verkossa vuorovaikutusta ovat myds hymiét, lyhennesanat ja kuvat.
(Vaestoliitto 2019.) Kommunikaatio vuorostaan tarkoittaa tietoista ja tavoitteellista aja-
tuksien, ideoiden, tiedon ja tunteiden valitysta toisille inmisille puheen, viittomien, kuvien,
iimeiden tai eleiden avulla. Vastavuoroisesta kommunikaatiosta syntyy tasa-arvoinen
vuorovaikutustilanne. Jokaisella on oikeus mielipiteen- ja sananvapauteen omilla kom-
munikointikeinoillaan. (Papunet. 2020; YK:n Ihmisoikeuksien yleismaailmallinen julistus
1948.)

Erilaisissa vuorovaikutustilanteissa viestimme seka kielellisesti, etta sanattomasti eli
nonverbaalisesti. Nonverbaalisella viestinnalla tarkoitetaan esimerkiksi eleitd, ilmeita,
kehonasentoja, &&nen ominaisuuksia ja sitd miten kayttda tilaa ymparillaan. (Vilppa
2018.) Esimerkiksi empatian osoittaminen tapahtuu osin ilmeilla ja eleilld, joita kirjoite-
tussa viestissa ei voi kayttaa (Seppanen 2018: 2842—-2843). Vuonna 2008 toteutetussa
kyselyssa yli puolet nuorista l&8kéareista ei ollut mielestdén saanut riittavasti koulutusta
yleisissé tydelaméataidoissa, joihin vuorovaikutustaidot kuuluvat. Vuorovaikutusmenetel-
mi& koskevissa katsauksissa motivoiva haastattelu on todettu kustannushyoétysuhteel-
taan vaikuttavimmaksi vuorovaikutusmenetelméksi. (Heikkinen — Rytkdnen — Rasanen
2012: 80-82))

Hirvihuhta ja Litovaara ovat méaritelleet hyvan vuorovaikutuksen koostuvan kunnioituk-
sesta, kuuntelusta, keskittymisesta, keveydesta seké karsivallisyydesta. Vuorovaikutuk-
sen he nakevat osittain taitona, mutta myds asenteina, jotka ovat kytkoksissa jokaisen

henkildkohtaisiin arvoihin ja tunteisiin. (Hirvihuhta — Litovaara 2003: 70-80.)

Englantilainen kielifilosofi Herbert Paul Griecen esitti teoksessaan Logic and Conversa-
tion (1968), etta tasapainoisessa vuorovaikutuksessa tulisi I6ytya nelja periaatetta, jotka
on nimetty Griecen keskustelun periaatteiksi (engl. maxims of conversation). Naméa pe-
riaatteet ovat laatu, maara, yhtenaisyys ja tapa, joiden sisaltéa on kuvattu lyhyesti taulu-
kossa 1. (Parviainen 2018: 103-104.)
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Taulukko 1: Gricen keskustelun periaatteet (Parviainen 2018: 103—-104).

Sisallén on oltava laadukasta eli todenmukaista ja rehellista.

Puheesta tai tekstista on valityttava aitous ja tasapainoisuus.

Annetussa viestissa pitda olla sopiva maara informaatiota.
Ei turhaa tietoa. Lyhyt ja jarkeva selitys ja mahdollinen

parannusehdotus.

Tarkoittaa, ettéd asiakas saa vastauksen esittdmaansa kysymykseensa ja

YHTENAISYYS

vastaaja pysyy aiheessa.

Viesti pyritdéan antamaan asiakkaan ymmartamalla tavalla mahdollisimman

selkeasti, ilman etta kaytetdan moniselitteisyytta ja -sanaisuutta.

3.1.1 Sanallinen viestinta, puhetaito ja kuunteleminen

Retoriikka maaritellaan opiksi puhetaidosta eli taidosta puhua ja kirjoittaa vakuuttavasti,
jolla pyritaan puheen, tekstin tai esityksen harmonisuuteen. Retoriikka koostuu dialektii-
kasta, grammatiikasta seké puhetaidollisesta vaikuttavuudesta. (Kielitoimiston sanakirja
2019; Tieteen termipankki 2019.) Sanakirjassa argumentilla pyritdédn osoittamaan tosi-
asiat, todisteet tai perustelu (Kielitoimiston sanakirja 2019). Se voi olla myds paattelyko-
konaisuus, jossa tietyista lahtbkohdista johdetaan tietty johtopaatds. Argumentti eroaa
selityksestd, jossa vuorostaan pyritddn antamaan syy johonkin asiantilaan eli selitta-
maan miten jokin asia on totta. (Tieteen termipankki 2019.) Hyvan argumentaation lisaksi
erilaisilla kysymystyypeilla ja niiden hyvalla hallinnalla voidaan tehostaa, minka tyyppista
vastausta asiakkaalta tavoitellaan. Tasta esimerkkin& on erityisesti chat-palvelut, joissa
kasilla oleva asia pyritddn hoitamaan tehokkaasti ja nopeasti. Kysymystyyppeihin kuulu-
vat avoin-, suljettu-, vaihtoehto-, johdatteleva-, informaatio-, motivoiva-, seka vastakysy-
mys. Naiden avulla voidaan ohjata keskustelua ja nditéa voidaan kayttaa seka suullisessa

viestinndssa seka kirjallisessa viestinndssa. (Parviainen 2018: 105-120.)

Potilaskeskeisyys ja moniammatillinen yhteisty6é myotavaikuttavat hoidon tuloksiin, mo-
lemmat kuitenkin edellyttéavat, ettd seka sosiaali- ja terveysalan palveluntarjoajat ja asi-

akkaat kuuntelevat toisiaan (Shiparski 2018).
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Hoitajan olisi tarkea antaa asiakkaalle kokemus, ettéa hanté aktiivisesti kuunnellaan. Asi-
akkaat, jotka ovat saaneet kokemuksen, etta heita ei kuunnella ovat turhautuneet, me-
netténeet luottamusta saamaansa hoitoa kohtaan tai kokenut olonsa véhemman turval-
liseksi. Sen sijaan taitavasta kuuntelusta hyotyy seka potilaan hoitomyoénteisyys, potilas-

tyytyvaisyys ja potilasturvallisuus. (Thew 2019.)

Shiparski (2018) listaa kuuntelemisen haasteiksi sopivan etaisyyden potilaaseen nah-
den, kuullun asian siséistamisen seké keskeytykset. Asiakkaan paalle puhuminen voi
viestia dominanssista ja nain ollen antaa kuvan, etta hoitajan puhe on tarkedmpaa kuin
asiakkaan. Kuuntelemisen kehittamiseksi ehdotetaan aktiivista kuuntelua ja objektiivi-
suutta, jossa pyritdan paastamaan irti omista ennakkoasenteista ja kielteisista nédkemyk-
sista (Shiparski 2018).

3.1.2 Sanaton viestinta

Nonverbaalisella viestinnélla tarkoitetaan viestinndn sanatonta ulottuvuutta esimerkiksi
eleitd, ilmeitd, kehonasentoja ja 4dnen ominaisuuksia. Nonverbaalinen viestinta voi olla
harkittua ja tiedostettua tai taysin tiedostamatonta. (Vilppa 2018.) Tavatessa muita hen-
kiloitd kasvotusten vastaa sanaton viestintd yli 90 % lahettAmastamme viestinnasta. Vi-
deoyhteyden vélitykselld sanattoman viestinnan voima kutistuu, koska ndemme ainoas-
taan kasvot ja osan ylavartalosta. Tasté johtuen sanatonta viestintdd on videoyhteyden
valityksella viestiessd korostettava, jotta eleiden ja ilmeiden viestit tulkitaan oikein.
(Marstio — Laivola 2021.)

Japanissa nonverbaalisen viestinnan kouluttamista tutkittaessa on havaittu, etta opiske-
lijoiden kyky tiedostaa omaa toimintaansa on kasvanut koulutuksen my6ta. Taméa osaa-
minen nakyy potilaslahtdisyyden kasvamisena, huomaavaisuutena seka empaattisem-
pana asenteena potilaita kohtaan (Ishikawa — Hashimoto — Kinoshita — Yano 2010.) Non-
verbaalinen viestintd voidaan jakaa kinesiikkaan, puheen paralingvistisiin piirteisiin,
proksemiikkaan, haptiikkaan seka fyysiseen olemukseen ja artefakteihin, joiden sisél-

I6stéa on lyhyet esimerkit taulukossa 2. (Vilppa 2018).
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Taulukko 2: Nonverbaalisen viestinnan koodistot (Vilppa 2018).

Koodisto Selite

Kinesiikka limeet, asennot, katsekontakti

Paralingvistiset piirteet Aanen ominaisuudet

Proksemiikka Tilankaytto vuorovaikutustilanteissa

Haptiikka Viestiminen kosketuksella

Artifaktit Vaatteet, korut, meikit

Fyysinen olemus Puhujan fyysinen koko, sukupuoli, etninen tausta

Nonverbaalisen viestinnan piirteista kinesiikkaan kuuluvat kasvojen ilmeet, kehon asen-
not ja -liikkeet, esimerkkeind hymyileminen, katsekontaktin ottaminen, paan nyokytykset
ja kasien liikkeet. Paralingvistisiin piirteisiin eli &dnen ominaisuuksiin kuuluu, miten asia
sanotaan. Onko puheen tempo nopea vai rauhallinen, onko puheen voimakkuus voima-

kas vai hiljainen ja mita &anenkorkeutta kaytetaén (Vilppa 2018).

Proksemiikka tarkoittaa yksilollista, konteksti ja kulttuurisidonnaista tilankayttéa vuoro-
vaikutustilanteissa seka henkilokohtaista tilaa. Haptiikka tarkoittaa viestimista kosketuk-

sella, kuten halaaminen, katteleminen tai koskettamalla lohduttaminen (Vilppa 2018).

Artefakteilla ja fyysisella olemuksella tarkoitetaan nonverbaalista viestintaa, joka ei mer-
kittdvasti muutu yksittdisen vuorovaikutustilanteen aikana. Artefakteihin kuuluvat vaat-
teet, korut ja meikit, jotka olemme valinneet ja minkéalaisen kuvan itsestamme annamme.
Tulkinnat voivat kuitenkin olla helposti stereotyyppisia. Pukeutumisella voidaan ilmentaa
myds ammatillisuutta, kuten l&a&kérin valkoinen takki tai uniformut. Fyysisella olemuksella
tarkoitetaan viestijan fyysista kokoa, sukupuolta tai etnista taustaa ja voivat vaikuttaa
ensivaikutelmaan tai tulkintaan toisesta osapuolesta (Vilppa 2018).
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3.2 Verkkovuorovaikutus

Opinnaytetytssa pohditaan vuorovaikutuksen siséltoa ja laatua erityisesti silloin, kun sita
toteutetaan verkossa reaaliaikaisesti eli synkronisesti. Opinnaytetydn toiminnallisena
osuutena toteutettava video on rajattu kasittelemaan synkronista verkkovuorovaikutusta
videopuheluissa. Synkronisen vuorovaikutuksen vastakohta on asynkroninen vuorovai-
kutus eli yhteen suuntaan kerrallaan tapahtuvaa viestintaa (tekstiviestit ja sahkopostit).
Taulukkoon 3. on koostettu kaytdssa olevia menetelmia, tai viestintdkanavia missa kay-

tetédan joko synkronista tai asynkronista verkkovuorovaikutusta. (Vuononvirta 2011: 20.)

Taulukko 3: Synkroniset- ja asynkroniset vuorovaikutuskanavat

Synkronisia vuorovaikutuskanavia Asynkronisia vuorovaikutuskanavia
Videopuhelut Tekstiviestit
Chat-palvelut Sahkopostit

Puhelut Blogit

Digitaaliset asiakasportaalit

Videoneuvottelut . o
(esimerkiksi Maisa)

Teknologia on parantanut merkittéavasti potilasturvallisuutta ja tehostanut jo nyt verkko-
vuorovaikutusta eri ammattiryhmien valilla. Jokaisen tyéntekijan velvollisuudeksi on tullut
siséllyttdd omaan tyohonsa seka tieto- etta yksityisyydensuoja. (Broussard — Broussard
2013: 59-62.)

3.2.1 Synkronisen verkkovuorovaikutus

Synkroninen eli reaaliaikainen verkkokeskustelu, pikaviestinta, videopuhelut ja chat ovat
mahdollistaneet nopean kahdenkeskisen viestinn&n hoitohenkilokunnan ja asiakkaan
valilla. Nama viestintavaihtoehdot ovat alkaneet osittain hoitaa puhelimen virkaa. (Parvi-
ainen 2018: 118-120.) Australiassa tehdyssa tutkimuksessa Enhancing communication
skills for telehealth —mainitaan, etté jopa 40-80 % terveydenhuollon henkildstén anta-

masta tiedoista unohtuu valittémasti tai muistetaan vaarin. Taman ongelman on huo-
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mattu korostuvan erityisesti puhelimitse toteutetussa hoitotydssa ja sen on havaittu ole-
van yhteydessa myos hoitoon sitoutumiseen. Etaterveydenhuollossa puhelinty6té teke-
viltd ammattilaisilta vaaditaankin korkeampaa viestintataitojen osaamista kompensoi-

maan visuaalisten vihjeiden puutetta. (Morony ym. 2018.)

Vuononvirta (2011) kertoo laadullisessa tutkimuksessaan Etéaterveydenhuollon kéyt-
téonotosta terveydenhuollon verkostoissa, etta etateknologian valityksella tapahtuvasta
verkkovuorovaikutuksesta on havaittu ongelmia liittyen esimerkiksi videopuhelinlaittei-
den teknisiin ongelmiin ja internetyhteyden heikkouteen. Taylor (2011) puolestaan lisda
sen haasteiksi heikomman katsekontaktin saavuttamisen ja eleiden ja ilmeiden tulkitse-
misen (Taylor 2011). Verkkovuorovaikutuksen onnistumisesta etéateknologian avulla on
ristiritaista tietoa, koska on havaittu sen olevan lahes samankaltaista kuin kasvokkain
tapahtuva vuorovaikutus, mutta toisten mielesta silla on selvasti negatiivinen vaikutus

vuorovaikutuksen onnistumiseen (Vuononvirta 2011: 34,35, 62—68.)

Etaterveydenhuollon soveltuvuus saattaa kuitenkin vaihdella erikoisalan mukaan, esi-
merkiksi diabetesvastaanotolla videovalitteinen verkkovuorovaikutus on sujunut luonte-
vasti, mutta psykiatrian etavastaanotolla teknologia ei mahdollistanut riittdvan hyvin non-
verbaalisenviestinndn havainnointia. My6s asiakkaiden vuorovaikutustaidoilla on merki-

tysté vastaanoton onnistumiselle. (Vuononvirta 2011: 34,35, 62—68.)

Kivinen (2019) on selvittanyt YAMK-opinnaytetydnaan hoitohenkildkunnan kokemuksia
etdkuntoutusvastaanottotydsta. Kivisen mukaan etdkuntoutukseen liittyvia hankkeita on
luotu ja tutkittu runsaasti. Painopiste aikaisemmissa tutkimuksissa on ollut etdkuntoutuk-
sen vaikuttavuuden arvioinnilla hoitoon, hoitoon sitoutumiseen ja hoitomydntyvyyteen
verrattuna kasvokkain suoritettuun hoitoon. Opinnaytetyssa ilmeni, etta hoitajien mie-
lesta etdvastaanotto koetaan voimakkaasti intensiivisena ja keskittyminen on usein pa-
rempaa, mutta perinteiseen vastaanottoon verrattuna havainnointi oli puutteellisempaa.
Liséksi hoitajat kokivat hiljaisuuden tai taukojen sietdmisen vaikeaksi. Etdvastaanottotoi-
minta saasti aikaa, mutta valmistelu koettiin vaativampana verrattuna perinteiseen poli-
klinikkakayntiin. (Kivinen 2019: 22-25.)

Synkronisen tekstipohjaisen viestinnan etuina ovat sen nopeus ja lyhytsanaisuus, mutta
samalla sen vaikeus ja haaste. Asiakkaan odotukset palvelulle pohjautuvat ajatukseen

siitd, ettd reaaliaikaisesti viestiessa myds vastauksen pitéisi tulla heti. Kasiteltava asia ei
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kuitenkaan aina ratkea ilman selvittdmista ja voi vieda aikaa. Tama saattaa johtaa asi-
akkaan nakdkulmasta pettymykseen, koska kyseinen viestintdkanava ei toiminutkaan
hanen odotustensa mukaisesti ja mahdollistanut valitonta ratkaisua. (Parviainen 2018:
118-120.)

3.2.2 Asynkroninen verkkovuorovaikutus

Asynkroninen verkkovuorovaikutus eroaa synkronisesta verkkovuorovaikutuksesta sen
nopeudella saada vastaus. Vastaanotettaessa viestin, olisi hyva tiedostaa kuinka tarkea
kyseinen viesti on sen lahettaneelle asiakkaalle. Tama tarkoittaa nopeata silmailya vies-
tin rakenteeseen ja pituuteen: Kuinka kauan asiakas on kayttanyt viestin laatimiseen ja
taustatdiden tekemiseen. Tama kertoo myods asiakkaan odotuksista hoitohenkildkunnan
vuorovaikutukseen vastaamiseen ja nain ollen myos tyytyvaisyyteen. Kauan asiaansa
pohtinut ja siihen kunnolla paneutunut asiakas odottaa huolellista vastausta kohtuulli-
sessa ajassa. Mikali asia on asiakkaalle tarkeda, saattaa tama kayda usein tarkastamassa

séhkopostiaan tai puhelintaan usein. (Parviainen 2018: 63.)

Asiakkaalle olisikin hyva vastata mahdollisimman ripeésti vahintaén, ettd hanen vies-
tinsa on vastaanotettu ja siihen vastataan mahdollisimman pian, kun tilannetta on selvi-
tetty. Taman on huomattu lisddvan luottamusta ja tuovan asiakkaalle tunteen, ettd hdnen
asiansa on tarked, hanta ei ole unohdettu ja vastaanottaja ymmartaa tilanteen. (Parviai-
nen 2018: 63; Seppanen 2018: 2842-43.)

3.3 Tekniset edellytykset verkkovuorovaikutukselle

Tekniset edellytykset verkkovuorovaikutukseen videopuheluissa koostuvat karkeasti ja-
oteltuna sisédén- ja ulos tulevasta danestd, saapuvasta- ja lahetettdvasta videokuvasta,
internetyhteydesta seka paatelaitteesta ja ohjelmistosta, jotka suorittavat l[ahetettavan ja
vastaanotettavan videokuvan ja 4anen lahes reaaliaikaisen pakkaamisen ja purkamisen.
Ympaéristd, valaisu ja kameratekniikka tuovat lisdksi omat tekniset edellytyksensa, joita

kasitelladn tarkemmin kohdassa 4.1.5.

Jatkuva kuluttajille ja ammattilaisille suunnattujen audiovisuaalisten laitteiden kehittymi-
nen mahdollistaa tarkemman kuvanlaadun, paremman aanenlaadun, tiedonpakkauksen
ja tiedonsiirron. Silti asiakkailla kdytdssa oleviin laitteisiin, paivystystarpeisiin, tekniseen-

ja vuorovaikutukselliseen osaamiseen hoitaja pystyy vaikuttamaan rajallisesti, mutta sen
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sijaan hoitaja pystyy omalla verkkovuorovaikutuksella vaikuttamaan asiakkaan vastaan-

ottaman videokuvan- ja aanenlaadun selkeyteen.

3.3.1 Aani

Videovadlitteisessa verkkovuorovaikutuksessa dani on usein kuvaa tarkedmpi elementti.
Mikrofoneja on markkinoilla useita erilaisia langallisia ja langattomia malleja. Tyypillisim-
pid ratkaisuja ovat kannettaviin tietokoneisiin valmiiksi integroidut mikrofonit seké kaiut-
timet, irralliset poyta- tai solmiomikrofonit seka erilaiset kuulokemikrofonit. Kaiuttimia
kaytettaessa on riskind, etta kaiuttimista kantautuva aani tarttuu mikrofoniin ja nain ollen
aani alkaa kiertda. Tasta syysta olisi hyva suosia kuulokemikrofoni yhdistelmia. (Benson
2011))

Hoitajan on hyva ymmartad esimerkiksi mista aanen kiertaminen paapiirteittéin johtuu.
Tarvittaessa hoitaja ohjata asiakasta esimerkiksi pienentamé&éan kaiuttimesta kuuluvaa
aanta tai pyytaa tata yhdistamaan laitteeseensa esimerkiksi nappikuulokkeet kiertami-
sen valttamiseksi, jotta verkkovuorovaikutus olisi edes teknisesti mahdollista. Bensonin
(2011) tekeméssa kyselyssa yli puolet vastaajista kertoi, ettd ylimaaraiset aanet ja pa-
pereiden kahina hairitsivat. (Benson 2011.)

3.3.2 Kuva

Kameroita on tarjolla alypuhelimien selfiekameroista valmiiksi tietokoneisiin integroituihin
kameroihin ja laadukkaisiin teravapiirtotasoisiin kameroihin. Teravapiirtokuva koettaan
luonnollisena ja miellyttdvana, ja mitd enemman kamerassa on pikseleitda, sen tarkempi
ja yksityiskohtaisempi kuva on (Benson 2011). Kivisen (2019) opinnaytetydssa etana
hoitoty6ta tekevan hoitohenkilokunnan mielesta huono kuvan ja &énenlaatu yhdessa
muiden teknisten ongelmien kanssa laskivat myds motivaatiota etatyoskentelyyn (Kivi-
nen 2019).

Webkameroiden kuvantarkkuus, eli resoluutio ilmaistaan muodossa vaakapikselit ker-
taa pystypikselit eli esimerkiksi 1280 x 720 px tai lyhenteina 720P (HD). Kuvan tarkkuu-
den perassa oleva kirjain ilmaisee kuvan lomitusta, tai lomittamattomuutta. "P” tarkoit-
taa progressiivista, eli lomittamatonta, jossa jokainen nakyva ruutu naytetaan koko-
naan. Suurin osa nykyisesta videomateriaalista on nykyisin lomittamatonta. Selkeyden

vuoksi lomittamattoman vastakohta on lomitettu. Se tunnetaan myés nimilla ”I” tai engl.
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interlaced, joka on mm. kuvaputkitelevisioissa kaytettya teknologiaa, jossa kuvaruutuun
piirtyy vuorotellen vain parilliset tai parittomat vaakajuovat esitettavasta kuvasta. (Ta-
bora 2019.) Alypuhelimien kameroiden kuvanlaatua vertaillessa kaytetaan usein yksik-
kénd megapikseli, joka tarkoittaa miljoonaa pikselia (Sl-opas:2019). Aikaisempana

esimerkkina ollut 720P (HD) on megapikseleina 0,9 MP.

Vaikka teknologia on kehittynyt, on kannettaviin tietokoneisiin ja monitoreihin integroitu-
jen kameroiden yleisin kuvantarkkuus 720P HD pysynyt suhteellisen muuttumattomana
jo lahes vuosikymmenen ajan. Vastaavasti alypuhelinmarkkinoilla kyseinen kuvantark-
kuus on ohitettu jo esimerkiksi vuonna 2013 julkaistussa Lumia 720 -mallin etukame-
rassa (Taulukko 4).

Taulukko 4: Yleisimmat kaytossa olevat kuvantarkkuudet

Pikselia Huomiot.

(Leveys x Korkeus) Suluissa julkaisuvuosi.

VGA 640 x 480 px 0,3 MP — Vaistyva, mutta yha saatavilla oleva kuvan-
tarkkuus kannettaviin tietokoneisiin integroiduissa ka-
meroissa.

Loytyy esimerkiksi kannettavasta tietokoneesta:
Lenovo Ideapad 3 14IMLO5 (2021) seka
Alypuhelimista:

Nokia Lumia 620 (2012) etukamerasta.

720P HD 1280 x 720 px 0,9 MP — Edelténeen vuosikymmenen ajan yleisin
kannettaviin tietokoneisiin integroitujen kameroiden
kuvantarkkuus.
Loytyy esimerkiksi kannettavista tietokoneista:
MacBook Pro (2020),
MacBook Air (2020) seka
Dell XPS 13 (2020).
Alypuhelimista:
Nokia Lumia 900 (2012) etukamerasta.

1080P Full HD 1080 x 1920 px 2 MP — Teravapiirtokuva
Loytyy esimerkiksi laitteista:
Kannettavatietokone Lenovo Ideapad 3 17ALC6
(2021) etukamerasta.
Ulkoinen webkamera Logitech C920 mikrofonilla
(2021)
Alypuhelimista Nokia Lumia 720 (2013) etukamera.

Vasta laaja-alaisesti maailmaan vaikuttaneen covid-19-pandemian ja etatydsuosituk-

sien &killisen kasvun my6té ovat valmistajat alkaneet tarkastelemaan markkinoille tuo-
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miensa integroitujen kameroiden kuvanlaatua nykypdaivan kuvanlaatua vastaavalle ta-
solle. Videovalitteisen verkkovuorovaikutuksen onnistumiseen kuitenkin vaikuttaa myos
riittdvan laadukas kamera (Benson 2011). Hoitajan etdhoidon osaamiseen tulisikin si-
sdllyttaa erilaisia tapoja hyodyntaa myds huonompaa kuvanlaatua ja ohjeistuksia esi-

merkiksi resoluution tai valaistuksen parantamiseksi.

Videokuva muodostuu useista yksittaisista ruuduista eli frameista. Kuvien maaraa se-
kunnissa kutsutaan kuvataajuudeksi tai ruutunopeudeksi engl. frame rate. Vertailun
vuoksi eurooppalaisten elokuvateattereiden esitysstandardi ja yleisin kaytossé oleva ku-
vataajuus on ollut 24FPS jo 1920-luvulta lahtien (Al-Daccak 2021). Laadukkaammissa
webkameroissa voi olla mahdollisuus valita 30FPS Full HD resoluutiolla tai 60FPS HD
resoluutiolla. Osa videopuheluihin soveltuvista ohjelmistoista kuitenkin osaa supistaa ku-
vataajuutta esim. 15 FPS, mikali automatiikka tunnistaa ongelmat videoyhteydessa.

3.3.3 Paatelaite

Paatelaitteita etahoidossa on kaytannossa kahdenlaisia: tydasemapohjaisia, kuten kan-
nettavat tietokoneet, poytatietokoneet ja alypuhelimet ovat, seka erillisia pelkastaan eta-
hoitoon rakennettuja videopuhelulaitteistoja. Erillisid laitteistoja kontrolloidaan yleensa
kaukosaatimelld tai kosketusnaytdlla (Benson 2019).

Ammattilaisille on toimintaymparistdsta ja kayttdtarkoituksesta riippuen yha kattavampia
ja edistyneempia laitteistoja esimerkiksi laakarin tai kollegan reaaliaikaista etékonsultoin-
tia varten (Muoio 2018). Kuluttajalle toimitettavissa videoneuvottelulaitteistoissa on tyy-
pillisimmin videopuhelusovellus asennettu tablettitietokoneeseen, jonka avulla asiakas
voi ottaa yhteytta esimerkiksi kotihoitoon. Nama laitteistot voidaan yksil6llisesti lukita
kayttamaan pelkastaan videopuhelusovellusta, jolloin esimerkiksi seniorikayttajat eivat

voi vahingossa kadottaa sovellusta. (Haikala 2014.)

3.3.4 Ohjelmisto

Videovadlitteiseen hoitoon kaytettyja ohjelmistoja on koostettu yhteen useissa lahteissa
ja opinnaytettissa, mutta lahteiden tarkemmalla tarkastelulla on huomattu tietojen mer-

kittavalta osin ndissad vanhentuneen ja ohjelmistojen vaihtuneen kilpailutuksien myota.
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Tamanhetkinen etdhoidon markkinajohtaja suomessa on VideoVisit Oy, joka tarjoaa eta-
hoitoratkaisuja yli 200 kunnalle ympari Suomen (VideoVisit 2021.) VideoVisitin etahoito-

alustaa kayttaa esimerkiksi Ylgjarven kotihoito jo toista vuotta (Vehmainen 2021.)

Tata opinnaytetytta varten tarkastelemissani verkkovuorovaikutuksen mahdollistavissa
ohjelmistoissa: Microsoft Teams (ent. Skype For Business), Microsoft Skype Meet Now,
WhatsApp (Facebook inc), Zoom (Zoom Video Communications inc), Signal (Signal
Techonology Foundation & Sighal Messenger LLC), Telegram (Telegram LLC) seka Ap-
ple FaceTime. Yleisella tasolla ohjelmistojen eroavaisuudet kayttdjan nakokulmasta kat-
sottuna ovat graafisessa kayttoliittymassa, saavutettavuudessa ja laitteistovaatimuk-

sissa.

3.3.5 Ymparisto ja valaistus

Videovdlitteista hoitoty6td on mahdollista toteuttaa useassa eri toimintaymparistéssa niin
kotona kuin toimistoissa. Ty6nantajan tarjoamissa toimisto-olosuhteissa tilan hyddynta-
minen voi olla rajallista esimerkiksi kalusteiden ja valaisimien hankinnan ja uudelleenjar-
jestelyn osalta, mutta esimerkiksi jo paremmalla sijoittumisella suhteessa saatavilla ole-
vaan luonnonvaloon voi parantaa merkittavasti videokuvan laatua ja ndin ollen erityisesti

nonverbaalisen viestinnén valittymistéa asiakkaalle.

Tybymparistdd valitessa on syyta kiinnittdd huomiota myds taustalla nakyviin asioihin.
Taustan ei tarvitse olla yksivarinen ja tyhj&, mutta liika epajarjestys ja tavaraméaéra voi
vieda asiakkaan huomion (Hume — Looney 2016; Haapanen 2021). Taustaa voi kayttaa
myo6s hyddyksi videokuvan syvyysvaikutelman luomiseen huolehtimalla, ettéd hoitajan ja
seinan valiin jad avointa tilaa (Sacha 2020).

Kuvattavan selan takaa ja kameraa kohti tulevaa valoa kutsutaan vastavaloksi, johon voi
tormata esimerkiksi henkilon istuessa selka ikkunaa vasten. Tama aiheuttaa kuvattavan
kohteen tummumisen ja hankaloittaa hoitajan kasvojen ndkemistéa asiakkaan nakokul-
masta. Valon olisikin parempi tulla kuvattavan kasvoille, mutta kameran takaa (Haapa-
nen 2021; Sacha 2020). Pimeina vuodenaikoina kuvanlaatua voi tukea paivanvalolam-

pulla.
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3.4 Ammatillinen esiintyminen ja ensivaikutelma

Kaikki puhuminen, niin videopuheluissa kuin kasvotusten on aina esiintymista. Erilai-
sissa puhetilanteissa ja ymparistdissa on omat tyylinsa, oli puheen kohteena tyokaveri,
esimies tai asiakas. Esiintymiseen liittyy taito kohdata toinen ihminen, valita ja perustella
sanansa, halu kuunnella, keskittyd ja ymmartdd. Ammattilainen huolehtii my6s anta-
masta ensivaikutelmasta, hymyilee ja tarvittaessa poistaa purkan suustaan. Ulkoinen
olemus ja liilkehtiminen ei saisi viedd huomiota sanottavalta asialta. Hoitotydssa useassa
yrityksessa saattaa olla ohjeistus, miten pukeutua, tervehtia tai teititella asiakasta. (Ala-

jarvi — Hagg — Karkkainen — Leveelahti — Vallisaari — Vuorio — Yli-Kerttula 2014.)

3.5 Ammattikieli

Puhuttu ammattikieli on selke&d, johdonmukaista ja huomioi kuulijan. Asiakkaan kanssa
puhuttaessa on kaytettava yleiskielta ja valtettava ammattisanastoa, jota asiakas ei ym-
marra. Kirjoitetun potilasohjeen voi aina lukea uudelleen, mutta videopuhelussa ja puhe-

lussa hoitotilanne on ainutkertainen kuten kasvotustenkin kaytyna (Alajarvi ym. 2014.)

Huonokuuloisten tai heikosti kieltd osaavan kanssa ammattilainen valitsee tarvittaessa
viela selkedmman ja ymmarrettadvdmman yleiskielen. Paanasen (2017) mukaan elekie-
len kayttamiselld on suuri vaikutus vuorovaikutuksen onnistumiseen erityisesti ei-aidin-
kieltadn puhuvien kanssa, koska asiakas voi korvata sanavarastossaan olevia aukkoja
esittamalla, osoittamalla ja elaytymalla. Ammattilaisen peilatessa naitd nonverbaalisia
viesteja voi asiakas paatelld, ettd hanen viestinsad on kuultu ja ymmarretty. Paananen
kuitenkin muistuttaa, ettd esittavien eleiden peilaaminen on harvinaista molempien osa-
puolien kayttdessd samaa aidinkieltd, koska eleiden peilaamista tai motorista mimiikkaa
ei voida pitda kovin hienovaraisena. (Paananen 2017.) Turhien taytesanojen kayttami-
nen, kuten "tuota noin, niin, ei kun, siis” puolestaan antaa epaammatillisen kuvan, jotka
voi korvata puheen tauolla. Ammattilaisen kielenkayton taytyy keskittya asiaan ja tunteet

eivat saa hallita keskustelua. (Alajarvi ym. 2014.)
3.6 Sanaton viestintd videopuhelussa
Sanatonta viestintaa ja siihen sisaltyvia koodistoja kasiteltiin aikaisemmin kappaleessa

3.1.2. Tassé kappaleessa kasitelladn huomioita luokittain objektiivin 1&pi katsottaessa.

Sanatonta viestintaa verkkovuorovaikutuksessa toteutettaessa on ymmarrettava, etta
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kamera on yleensa paljon lahempéna kasvoja, kuin potilas hoitohenkilékunnan vastaan-
otolla ollessaan. Potilaan nakokulmasta katsottuna ndakee han hoitajan kasvot ja ilmeet
mahdollisesti paremmin, ja muun kehon antamat sanattomat viestit huonosti, jos ollen-
kaan. Verkkovuorovaikutuksessa voivat korostua myds tahtomatta hoitajan mahdolliset
maneerit, kuten kiikkumiset, rapsuttelut tai asennonkorjailut. Sanattoman viestinnan néa-
kokulmasta parasta on yrittda istua tai seisté ryhdikkaésti kameran edessa ja antaa har-
tioiden rentoutua. Liikkumisen kamerassa tulisi olla rauhallista ja harkittua, koska nay-
tolla nakyva liike voi vieda huomion. Hymyileminen voi rentouttaa ilmapiiria. (Alajarvi ym.
2014.)

Taitavalla aanenkaytdlla voidaan korostaa sanallista viestia. Rauhallinen ja riittavan kuu-
luva, ja vakaa &ani viestii asiakkaalle luotettavuudesta. Tauotuksella helpotetaan ym-
martamista seka annetaan asiakkaalle aikaa reagoida. Aanenlaadussa voi olla puutteita,
joten puheen tulisi olla mahdollisimman rauhallista ja selked&a. Puheen selkeyteen vai-
kuttaa tapa puhua seka aantamisen selkeys eli artikulaatio. (Alajarvi ym. 2014.)

Sanattomaan viestintdan kuuluu myos konteksti ja kulttuurisidonnainen tilankayttdé vuo-
rovaikutustilanteissa, eli proksemiikka. Verkkovuorovaikutuksessa se tarkoittaa tilan-
kayttéa videokuvassa, sopivaa etdisyytta kamerasta, kameran kuvakulmaa asiakkaa-
seen nahden ja rajausta. (Haapanen 2021). Sopiva korkeus kameralle on noin silmien
korkeudella (Haapanen 2021; Sacha 2020). Kameran korkeutta on mahdollista saataa
monitoreihin tai kannettaviin tietokoneisiin integroiduissa kameroissa esimerkiksi nosta-
malla monitoria tai kannettavaa tietokonetta korokkeen péaélle, laskemalla istuinta tai
kayttamalla sahkopoydan saatoja. Mikali kaytdssa on alypuhelin tai tablettitietokone, on
naita varten tarjolla erilaisia poytatelineita ja telakoita, joilla kameran korkeutta ja kulmaa
voi muuttaa. Kameran ollessa sopivalla etaisyydelld on kuvattava sijoittunut kuvan kes-
kiosaan ja koko paa mahtuu kuvaan. Paan ylapuolella ja molemmilla sivuilla on tyhjaa

tilaa niin, ettd kuvaan mahtuu myds kuvattavan dekoltee alue. (Schwartzberg 2020.)

Hoitajien tydssa esiintyy runsaasti vuorovaikutusta kosketuksen avulla, eli haptiikkaa.
Lohduttavaa kosketusta kasivarteen, halausta tai tervehtiessa olevaa kattelya ei voi I&-
hettaa sahkoisesti asiakkaalle, mutta verkkovuorovaikutuksessa hama voidaan huomi-

oida sanallisesti.

Sanattomaan vuorovaikutukseen kuuluu myos artifaktit, eli hoitajan vaatteet, korut, asus-

teet, meikit. Aikaisemmin kappaleessa 3.1.2. puhuttiin artifaktien kertovan minkéalaisen
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kuvan olemme valinneet itsestdmme annettavan. Videovalitteinen hoitotyd antaa hoita-
jalle enemman mahdollisuuksia ilmaista itsedan ja persoonaansa aseptiikan vaarantu-
matta, mutta kameran lapi katsottaessa on huomioitava muutaman kameratekninen yk-
sityiskohta, jotka voivat vaikeuttaa potilasta havainnoimasta hoitajan vuorovaikutusta, tai

hairitd keskittymista.

Ensimmainen mahdollisista hairidistd syntyy kuvattavan pukiessa kauttaaltaan mustat
vaatteet. Kameran automatiikasta johtuen, riskina on kuvattavan henkilon vaatteiden ali-
valottuminen. Hamarassa ymparistdssa ja mustissa vaatteissa kameran automatiikka ei
kykene erottelemaan riittdvan hyvin mustan eri savyja ja varjoja. Kameran automatiikka
yrittd& korjata tilanteen nostamalla kuvan valotusta, mutta tdma ei kuitenkaan muuta
mustaa vahemman mustaksi. Vastavuoroisesti videokuvassa jo ennestéan vaaleat alu-
eet, esimerkiksi kasvot voivat ylivalottua. Asiakkaan ndkdkulmasta tdma tarkoittaa, etta
han ei valttamatta kykene erottamaan ammattilaisen kasvojen eleité ja ilmeita, koska ne
ovat valottuneet pois ja vaatetus muuttunut taysin mustaksi. (Oster — Nishijima 1963;
Bergstrom 2019.)

Toinen mahdollinen hairié on identtinen, mutta tata kutsutaan ylivalottamiseksi, jolloin
vitivalkoiset vaatteet suorastaan hehkuvat valon vaikutuksesta. Automatiikan korjatessa
ongelmaa kasvot voivat kasvot muuttuvat tummiksi ja rakeisiksi. Kolmas verrattain ylei-
nen mahdollinen hairié on vaatetukseen liittyva moiré efekti, joka syntyy kameran pikse-
liruudukon ja hoitajan raidallisen- tai ruudullisen vaatekappaleen vdlille. Taméa aiheuttaa
kuvassa nakyvén laikehtivan ilmion kameran tai hoitajan liikkuessa. (Oster — Nishijima
1963; Bergstrom 2019.) Kamerateknisesta nakodkulmasta olisikin parasta kayttaa omaa
ihonsavya tummempia vaatteita ja korvata pikimustat vaatteet tummanharmaalla tai vas-
taavalla savylla (Richter 2017:37).
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3.7 Verkkovuorovaikutusetiketti

Teoksessa Ammattilainen viestii Alajarvi ym. (2014) on laatinut lyhyen ja ytimekkaan
verkkovuorovaikutusetiketin. Opinnaytetydssa olen laatinut edell&a mainittua teosta seka
aikaisempia kappaleita ja niiden lahteitd apuna kayttden paivitetyn verkkovuorovaiku-

tusetiketin hoitoymparistoon taulukoksi 5.

Taulukko 5: Paivitetty verkkovuorovaikutusetiketti

Esivalmistelut Ole ajoissa, esivalmistelut voivat vieda aikaa.

Tarkasta kameran ja verkkoyhteyden toimivuus ennen etahoidon al-
kamista. Varaa lahitukihenkilon yhteystiedot helposti saataville.

Tarkasta oma ympéristdé mahdollisen tarpeettoman tai yksityisyyden-
suojaa rikkovan materiaalin tai hairitsevien tekijdiden varalta, laita pu-
helimet danettomalle.

Tarkasta oma visuaalinen olemuksesi, rentouta hartiat ja muista ottaa
purkka pois suusta.

Ota itsellesi muistiinpanovélineet.

Puhelun aikana Tervehdi, esittele itsesi, kerro kuka olet ja mista soitat.

Varmista asiakkaan henkilollisyys.

Katso kameraan ja valta ylimaaraisia aania.

Artikuloi selkeésti ja tauota puhettasi, koska aanenlaatu voi olla nor-
maalia huonompi. Valta paalle puhumista.

Pida asiasi tiiviina ja asiakeskeisena ja pyri valittaméaan se asiak-
kaalle hdnen ymmartamalla tavalla.

Mikali et ymmartanyt tai kuullut, kysy rohkeasti tarkennusta.
Mikali sinulle heraa tunne, etté toinen osapuoli ei ymmartanyt tai
kuullut, pyyda hanté toistamaan ymmartamansa.

Jos kuulijoita on useampi, kayté asiakkaan nimeé kenelle kohdistat
kysymyksesi.

Puhelun paatteeksi

Kiita ja kirjaa.
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4 Tiedonhaku

4.1 Tiedonhaku

Opinnaytetydn tiedonhaussa on kaytetty kansainvalisia artikkeleja ja tutkimuksia tieto-
kannoista Cinahl, Medic, Pubmed seka ScienceDirect. Keskeisten kasitteiden méaaritte-
lyssa on kaytetty lisdksi painettua kirjallisuutta, kuten oppikirjoja. Opinnaytetydlle ei 16y-
tynyt valittomasti suoria hoitotieteellisia julkaisuita, jotka kasittelisivat nimenomaisesti
verkon kautta tapahtuvaa vuorovaikutusta, vaan painopiste ndissé oli verkossa toteutet-
tavan hoidon vaikuttavuudessa. Tama rajasi kaytettyja tietokantahakuja olemaan yksi-
tyiskohtaisempia ja on pakottanut laajentamaan tiedonhakuja hoitotieteellisista julkai-
suista ladketieteen-, markkinoinnin-, psykologian- ja tietojenkasittelytieteiden tutkimuk-
siin. Aineistoa on laajennettu myés tutkimuksien l&hdeluetteloita tarkastamalla, jotta toi-
sen kaden lahteiden maaréé on saatu pienennettya.

Suomenkielisind hakusanoina on kaytetty sanoja: "verkkovuorovaikutus, vuorovaikutus,
videoneuvottelu”. Englanninkielisind hakusanoina on kaytetty telemedicine, telehealth,
information technology, communication, nonverbal communication”. Valinta- ja poissul-
kukriteereiksi on valikoitunut kaikissa kaytetyissa tietokannoissa tutkimuksien ja artikke-
leiden idksi korkeintaan 10 vuotta opinnaytetydn aloituksesta seka koko teoksen ilmai-

nen saatavuus.

4.2 Toiminnan etenemisen ja tydskentelyn kuvaus

Opinnaytetydn tekeminen aloitettiin loppukevaalla 2019 opinnaytetydén aiheen hakemi-
sella opinnaytetydpareittain Metropolia korkeakoulun siséisella lomakejarjestelmalla en-
nalta annetuista opinnaytetdiden aihevaihtoehdoista. Ensimmaiseksi hakutoiveeksi va-
litsimme toiminnallisen opinnaytetydn aiheesta ammatillinen verkkovuorovaikutus. Aihe
valikoitui molempien tekijdiden henkildkohtaisten mielenkiinnonkohteiden sekéa aikai-
sempien opintojen ja videotuotantoharrastuneisuuden mukaan. Ensimmaisen hakutoi-
veemme opinnaytetyon aiheeksi hyvaksyttiin loppukesastd 2019 ja opinnaytetyémme

toimeksiantajaksi varmistui Metropolia Ammattikorkeakoulu seka SotePeda 24/7-hanke.
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Opinnaytetyd syntyi Metropolia Ammattikorkeakoulun opetussuunnitelman mukaisesti
kolmessa ennalta maaritellysta osiossa, jotka on nimetty suunnitelma, toteutus ja rapor-

tointivaiheiksi.

Suunnitelmavaiheessa osallistuimme oppilaitoksen tarjoamiin infotilaisuuksiin ja ty6pa-
joihin, seka osallistuimme aikaisemmin aloitettujen opinnaytetéiden seminaaritilaisuuk-
siin. Tapasimme oppilaitoksen osalta hankkeesta vastaavaa/opinnaytetydta ohjaavaa
lehtoria sdanndllisesti ja laadimme yhdessa alustavan aikataulun oppinaytetyélle seka
raportoimme etenemisesta. Opinnaytety0 aloitettiin yhteisella tiedonhaulla, jonka perus-
teella kartoitettiin aihetta kasittelevan materiaalin maaraa ja laatua. Tata tietoa apuna
kayttden rakennettiin opinnaytetyon karkea sisallysluettelo. Suunnitelmavaiheen p&ét-
teeksi esittelimme opinndytetydmme alustavat kehittdmistehtavat ja rungon suunnitel-

mavaiheen seminaarissa loppuvuodesta 2019.

Toteutusvaiheen alussa toinen opinnaytetyontekijoista jai pois ja opinnaytetyoprosessi
jatkui vain yhden tekijan toimesta. Opinnaytetyota rajattiin kasittelemaan pelkastaan vi-
deopuheluiden valityksella toteutettavaa hoitotyota ja opinnaytetyd esitettiin toteutusvai-
heen seminaarissa helmikuussa 2020. Valitettavasti lahes valittomasti tAméan seminaarin
jalkeen globaaliksi pandemiaksi edennyt Covid-19 sulki koulut ja kirjastot, jotka olivat
merkittavasti edesauttaneet opinnaytetydn aikaisempaa etenemista. Opinnaytetyon toi-
minnallisen luonteen vuoksi tuore pandemia vaikutti merkittavasti saatavilla oleviin ku-
vausymparistoihin, kuvauskaluston lainaamisiin ja mahdollisten idkkaiden nayttelijdiden
turvallisuusseikkoihin. Pandemian taittuessa saatiin toiminnallista osuutta varten varat-
tua saatavilla oleva neuvotteluhuone studioksi. Alkuperaisesta kuvaussuunnitelmasta

poiketen ulkopuolinen nayttelijasuoritus toteutettiin etateknologiaa hyddyntaen.

Opinnaytetyd ja sen toiminnallinen osuus ammatillisesta verkkovuorovaikutuksesta esi-
tettiin ja opponoitiin etdyhteyden valityksella raportointivaiheen seminaarissa marras-
kuussa 2021.

5 Verkkovuorovaikutukseen perehdyttava opetusvideo

Opinnaytetydn suunnitelmavaiheessa videota varten laadittin synopsis. Synopsiksen
avustuksella laadittiin yksityiskohtaisempi k&sikirjoitus opetusvideolle, josta toteutusvai-
heessa tuotetaan opetusvideo. Kasikirjoituksessa esiintyy kohtauksia, joissa kaydaan

l&pi vuorovaikutustilanteita, haasteita seka vaihtoehtoisia ratkaisuita.

metropolia.fi WM etropolia



20 (27)

5.1 Opetusvideon sisaltd

Ammatillinen verkkovuorovaikutus -video on suunnattu kaikille sosiaali- ja terveysalalla
opiskeleville ja jo tydskenteleville, joiden ty6tehtavaan sisaltyy etavastaanottotydskente-
ly&. Video on monikayttdinen ja sitéd voidaan hyodyntdd kokonaisena osana opetusta tai
osia videon sisallosta, seka voidaan kayttaa apuna itseopiskelussa. Opettajan katsoessa
videon etukateen, han kykenee hahmottamaan videon struktuuria ja tarvittaessa hyo-
dyntamaan kohtauksia keskeyttdmalla videota tai ohittamaan videoon istutettuja oppi-
mistehtavia. Videon katsomisen jalkeen katsoja pystyy havainnoimaan omaa verkkovuo-
rovaikutustaan, osaa ottaa huomioon teknisista syista johtuvia lainalaisuuksia ja osaa
ohjata potilasta paremmin. Videon katsomisen jalkeen opiskelijan osaamista voidaan ar-

vioida itsereflektoinnin avulla.

5.2 Opetusvideon kasikirjoituksen sisaltd

Opinnaytetydn alkuperainen kasikirjoitus on liitteena 1. Tiivistettynd ensimmaisessa koh-
tauksessa kertoja esittelee itsensa, opinnaytetydnsa ja kertoo teoriaa verkkovuorovaiku-
tuksesta. Lisdksi kertojan kertomana kaydaan lapi, mité konkreettisesti tarvitaan verkko-

vuorovaikutuksen jarjestamiseksi.

Seuraavassa kohtauksessa kaydaan lapi karikatyyrimaisesti hoitajan etdhoitovastaan-
oton onnistumista esimerkkien perusteella, joita on tapahtunut hoitajille. Esimerkkeja on
poimittu aikaisemmista opinnaytetdista. Kohtauksessa diabeteshoitajan etdvastaanoton
aloittaminen ei onnistu. Hanelle tulee vastaan teknisia ongelmia. Hoitajan verbaalisessa
sekd nonverbaalisessa viestinnassa on runsaasti korjattavaa. Kiireessa unohtuu moni
muukin asia, kuten kaytostavat ja purkan ottaminen pois suusta. Tilanteet johtavat poti-
laan nakokulmassa turhautumiseen ja naytetddn, miten tahaton koheltaminen nékyy po-
tilaan nékokulmasta. Kolmannessa kohtauksessa kaydaan vastaava tilanne lapi poti-
laan nakokulmasta suotuisampi suoritus, jossa korostetaan potilaslahtoisyyttéa ja verkko-

vuorovaikutustaitoja.

Neljannessa kohtauksessa kaydaan kertojavetoisesti lapi esiintymistd, nonverbaalista
viestintda videokuvassa seka video- ja kamerateknisia yksityiskohtia esimerkkien kautta,
jotka voivat vaikuttaa verkkovuorovaikutuksen onnistumiseen. Viidennessa eli viimei-
sesséd kohtauksessa kaydaan lapi paivitetty verkkovuorovaikutusetiketti seka kerrataan

paapiirteitd videosta.
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5.3 Tuotoksen tarkastelu

Opinnaytetyon lopullisena tuotoksena syntyi 24 minuuttia pitk& opetusvideo ammatilli-
sesta verkkovuorovaikutuksesta, jota varten kuvattiin videomateriaalia kuutta eri video-
tallennuslaitetta apuna kayttéen yhteensa 151 minuuttia, josta leikkaamalla syntyi lopul-

linen tuotos.

Lopullisessa tuotoksessa onnistuin tuomaan esiin valtaosan toivomistani asioista selke-
asti ja ymmarrettavasti. Teknisesti videon- ja danenlaatu oli riittava sairaanhoitotyén
opinnaytetyoksi ja opinnaytetydta varten l6ydetty kuvausympadristt oli asianmukainen,

riittdvan tilava ja toimiva.

Varsinaisen toiminnallisuuden osuuden haasteina oli muun muassa normaalisti kokous-
tilana toimivan kuvausymparistdn lyhyet, maksimissaan kolmen tunnin mittaiset maksi-
mivarausajat/vuorokausi. Kuvausympadristdn valmistelut, kameroiden paikat ja valojen
asemoinnit veivat molemmilta kuvauspaivilta noin 30 % kéaytdssa olevasta ajasta. Kol-
men tunnin aikaikkunoihin kerkesi myos vaikuttamaan ulkoa tulevan valon maara. Ku-
vauspaivia olisi parempaan lopputulokseen vaadittu vahintdan kolme, mutta koska ku-
vauksien piti ulkoisista tekijoista johtuen sijoittua joko ilta-aikaan tai viikonlopulle, tdméa
ei nykyisessa aikarajassa onnistunut.

Alkuperéisen kasikirjoituksen pituus oli 17 sivua, joista yhden henkildn monologia valta-
osa. Kuvaustilannetta varten en saanut jarjestettya teleprompteria, mutta lopputuotok-
sessa kaytettiin matkassa ollutta kannettavaa tietokonetta seka internetista 16ytyvaa il-
maista teleprompter-sovellusta. Oikean teleprompterin puuttuessa kameraa ei saatu
asemoitua kuvaustilanteessa samalle korkeudelle luettavan tekstin kanssa, joten kat-
seen suunta hakeutuu alas ja antaa epaammattimaisen kuvan. Nayttelijasuorituksessa

nakyy selkeasti kiire ja stressi.

Jos tekisin videon uudelleen, kayttaisin aivan oikeata teleprompteria. Sen lisaksi kayttai-
sin luontevammin videokameran edessa toimivaa erillistd nayttelijaa tai ohjaajaa, joka
ilmaisisi kuvaushetkelld, jos suorituksessa on korjattavaa. Videon editoimiseen valitse-
mani tyokalu, Adobe Premiere Rush, oli kdyttbominaisuuksiltaan epakaytanndllinen ja
suppea. Mahdollisia videoraitoja oli mahdollista olla korkeintaan kolme paallekkain, seka

uuden raakamateriaalin tuominen saattoi yli kirjoittaa jo editoitua materiaalia myohem-
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malta videolta. Adobe Premiere Rushin danenkasittelyominaisuudet olivat kémpeldt, esi-
merkiksi materiaalia leikatessa katosi kyseiseen Kklippiin vaikuttaneet &dnenmuokkaukset
jalkimmaisesta osuudesta. Ylimaaraista tyota koitui runsaasti, koska taulukkotyokalut oli-
vat huonoimmat nakemani ja niiden yksildintimahdollisuudet valmiista templateista rajal-

liset.

Opetusvideota kuitenkin voi hyédyntaa semmoisenaan itsendiseen opiskeluun tai osana
hoitajien koulutusta. Opetusvideota voi myds hyddyntdd keskustelun aloittajana suo-
menkielisesséa koulutusmateriaalissa verkkovuorovaikutuksen osalta. Tata opinnayte-
tyota voi jatkokehityksen pohjana yritysten tai yhteiséjen yksildllisiin verkkovuorovaiku-
tuksellisiin tarpeisiin esimerkiksi tietyn kaytdssa olevan ohjelmistovalmistajan tai laitteis-
ton perusteella ja laajentaa néin ollen kasiteltavia aiheita kyseisen yrityksen tarpeiden

mukaisiksi.

6 Lopuksi

Taman toiminnallisen opinnaytetydn tavoitteena oli lisata videovalitteista potilasty6ta te-
kevien ammattilaisten verkkovuorovaikutustaitoja opetusvideon avulla. Opinnaytetyota
varten kirjallisuudesta ja artikkeleista haettua teoriatietoa apuna kayttden syntyi tulok-
sena opetusvideo. Opinnaytetydta rajattiin jattAmalla sen ulkopuolelle mm. videon avulla
tapahtuvan verkkovuorovaikutuksen kehittymisen arvioiminen, asynkroninen verkkovuo-
rovaikutus hoitotilanteena seka toiminnallisesta osuudesta sen interaktiivisuutta lisaavat

elementit.

Tyoskentelyn aikana haasteeksi osoittautui esimerkiksi &&nen tallentaminen riittdvan
laadukkaasti. Kaytossa ollut kohdentava mikrofoni poimi kohinaa ja kaikuja, joita jalkik&-
sittelylla jouduttiin korjaamaan. Kuvaustilan sopiva etéisyys ja taloudellisuus onnistuivat
runsaan laitteistomaéaran kanssa, mutta rajallinen sallittu kayttdaika seka tiukka varaus-
tilanne aiheuttivat opinnaytetydhaon liittyvalle videolle rajoitteita. Jalkikasittelyssa kaytetty
Adobe Premiere Rush oli selked ja nopea omaksua, mutta sen videon- ja aanenkasitte-
lyominaisuudet olivat merkittavasti odotettua rajallisemmat verrattuna aikaisemmin kayt-

tamiin ammattimaisempiin videonkasittelynohjelmistoihin verrattuna.
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6.1 Luotettavuus

Tassa opinnaytetydssa noudatetaan Tutkimuseettisen neuvottelukunnan (TENK) laati-
maa hyvaa tieteellista kaytantoa eettisyyden ja luotettavuuden varmistamiseksi. Hyvaan
tieteellisen kaytantoon kuuluu tiedeyhteisdn tunnustamien toimintatapojen noudattami-
nen, kuten rehellisyys, tarkkuus ja huolellisuus tulosten tallentamisessa, esittdmisessa,
seka johtopaatoksien arvioinnissa. Opinnaytetydssa merkitaan viittaukset tutkijoiden jul-
kaisuihin Metropolian kirjallisen kaytannén mukaisesti. Kirjallisissa lahteissa pyritaan
kayttamaan viimeisintd painosta. Opinnaytetydssa pyritaan luotettavuuteen kasittele-

malla tietoa tarkasti ja muuttumattomasti, mutta plagioimatta (TENK. 2019.)

6.2 Eettisyys

Taman toiminnallisen opinnaytetyon kirjallinen osuus on tehty pohjautuen kirjallisuuteen
ja artikkeleihin. Opinnaytety6ta varten ei ole mydskaan haettu tutkimuslupaa paikallisilta
yrityksilta, joten tassa opinnaytetydssa ei ole tutkittu eik& haastateltu potilaita eik& hoito-
henkilokuntaa. Opinnaytetyota ei ole tehty mydskaan yhteistydssa sovelluksen tai lait-
teiston valmistajien kanssa, viittaukset sovelluksiin pohjautuvat niiden kayton yleisyyteen
tai tunnettavuuteen. Téassa opinnadytetydssa on pyritty huomioimaan tyon- ja kokemuk-
sen mukana tulleen tiedon maara ja tietoisesti jatetty pois materiaalia, joka voisi esimer-

kiksi vaarantaa yrityssalaisuuden.

Toiminnallisen osuuden videolla esiintyva potilastilanne on fiktiivinen ja puhtaasti opin-
naytetydntekijan mielikuvituksen tuotetta. Se on toteutettu yhdessa nayttelijdiden kanssa
heidan suostumuksellansa. Nayttelijat ovat saaneet nahda kasikirjoituksen etukateen ja
vaikuttaa kasikirjoituksessa omiin vuorosanoihinsa, jonka perusteella kasikirjoitusta on

muokattu.
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