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COVID-19-taudin aiheuttama koronaviruspandemia on vaikuttanut merkittavasti etatyon lisaan-
tymiseen ympari maailman, minka myota myos asiakastapaamisia on hoidettu suuressa maarin
etayhteydella. Kaikilla aloilla ei ole tasta lainkaan aiempaa kokemusta, vaan asiakastapaamiset
on perinteisesti hoidettu aina kasvotusten. Taman tutkielman tarkoituksena oli kuvata fysiotera-
piassa toteutettavia etatapaamisia fysioterapeuttien nakékulmasta. Tarkempina tutkimuskysy-
myksina selvitettiin, mita hyva etdatapaaminen edellyttaa, mita haasteita ja hyotyja etatapaami-
siin liittyy, millaista tukea tyontekijat kaipaavat organisaatiolta etdyhteydella toteutettaviin asia-
kastapaamisiin ja kuinka etdana tehtavaa asiakastyota tulisi kehittaa.

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys koostui asiakastapaamisista ja erityisesti niiden virtuaali-
sesta muodosta. Lisaksi siina kasiteltiin etatyohon liittyvia asioita, kuten etatyon saantoja ja joh-
tamista, hyotyja ja haasteita seka etatyossa vaadittavia tyovalineita.

Tutkimus toteutettiin laadullisella lahestymistavalla. Aineistonkeruumenetelmana kaytettiin
teemahaastattelua, jossa haastateltavia pyydettiin vapaasti kuvaamaan eri teemoja. Haastatte-
lut toteutettiin yksilohaastatteluina etayhteydelld koronaviruspandemian vuoksi. Haastatelta-
vina oli kahdeksan fysioterapeuttia, jotka kohtaavat asiakkaita etayhteydella. Tutkimukseen va-
littiin fysioterapeuttien ammattiryhma, silla heidan tyossaan etayhteys muuttaa asiakastapaa-
misen luonnetta merkittavasti. Aineistoa analysoitaessa menetelmana kaytettiin induktiivista eli
aineistolahtoista sisallonanalyysia.

Tutkimuksessa ilmeni, etta hyvan etatapaamisen edellytyksia olivat toimivat yhteydet, laitteet
ja ohjelmat, osapuolten verbaalinen lahjakkuus ja vuorovaikutus, molempien osapuolten valmis-
tautuminen etatapaamiseen, aiempi asiakassuhde seka asiakkaan tarpeeseen vastaaminen. Eta-
tapaamisten haasteita olivat laitteiden ja yhteyksien ongelmat tai puuttuminen, fyysisen kon-
taktin puuttuminen, havainnoinnin hankaluus, puutteelliset harjoittelutilat tai -vdlineet ja asiak-
kaan valmiudet toimia etdana. Etatapaamisten hyotyja olivat se, ettei tapaaminen ole sidoksissa
mihinkadan tiettyyn paikkaan, asiakkaan arkiymparist6on tutustuminen, ajan sdastaminen, asiak-
kaan motivointi, tapaamisajan lyheneminen seka se, etta etatapaamiset ovat vaihtoehtona las-
naterapialle. Organisaatioiden tulisi tukea etdtapaamisia tarjoamalla niihin vaadittavat laitteet
ja valineet seka ohjeet ja perehdytys uuteen toimintatapaan. Organisaation tulisi myds huoleh-
tia tydn ergonomiasta ja tauotuksesta. Etana tehtavaa asiakastyota voisi kehittdaa luomalla eta-
tapaamisiin yleisia toimintaohjeita, kehittamalla tapaamisissa kaytettavaa videoneuvottelualus-
taa ja kutsulinkkia, tarjoamalla my0s asiakkaille perehdytys uuteen toimintatapaan, helpotta-
malla videokuvan kautta tehtavaa havainnointia, markkinoimalla etatapaamisia paremmin, jar-
jestamalla tyontekijoiden kalentereita loogisemmin seka yllapitamalla yhteisollisyytta etatyossa.

Johtopaatoksina voidaan todeta, ettd etatapaamisiin vaikuttavat merkittavimmin kaytettavat
yhteydet, laitteet ja ohjelmat. Etdtapaamisten avuksi tulisi myds kehittaa yleisia toimintaohjeita.
AVAINSANAT: Etatyd  Etdpalvelut Etakokoukset  Videoneuvottelut Verkkopalvelut
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1 Johdanto

16. maaliskuuta 2020 Suomen hallitus ja presidentti totesivat COVID-19-taudista aiheu-
tuneen poikkeustilan, jonka myota lahes jokainen, joka pystyi suorittamaan ty6tehta-
vansd myos etana, joutui siirtymaan etatoihin (Haapakoski ja muut, 2020, s. 13-20). Elisa
Oyj:n teettaman tutkimuksen mukaan suurimmassa osassa yrityksista siirryttiin etatoi-
hin parissa padivassa, ja pienissa yrityksissa siirryttiin etatdihin jo tuntien sisalla poikkeus-
tilan julistuksesta (Elisa Oyj, 2020). Ylen teettaman tutkimuksen mukaan yli miljoona
suomalaista siirtyi etatoéihin koronavirustilanteesta johtuen, ja samalla viikolla, kun hal-
litus otti kdayttéon valmiuslain, etdatéiden maara kasvoi jopa 541 prosenttia verrattuna
poikkeustilaa edeltdneeseen aikaan (Ruohomaki, 2020, s. 21-22). Kaksi vuotta aikaisem-
min, vuonna 2018, ty6- ja elinkeinoministerion tydolobarometrin mukaan vain kolme
ihmista sadasta teki etatyota paivittdin, hieman yli 20 prosenttia palkansaajista tydsken-
teli etdana saannodllisesti ja 14 prosenttia satunnaisesti (Haapakoski ja muut, 2020, s.
149). Vuonna 1990 etdtyota teki vain kaksi prosenttia kaikista palkansaajista (Lehto &
Sutela, 2014, s. 152).

Etatyd on tyon organisointitapa, jossa hyddynnetddn tietotekniikkaa (Bucilniené ja
muut, 2019). Teknologian kehitys on mahdollistanut tydnteon irtautumisen ajasta ja pai-
kasta, ja monen tyon tekeminen ei ole enaa niin sidottua tiettyyn paikkaan, vaan tyos-
kentely onnistuu esimerkiksi kotona, mokilld, kahvilassa tai liikennevalineessa (Lehto ja
Sutela, 2014, s. 155—-157). Etatyoskentelyn tuomat mahdollisuudet ovat olleet keskuste-
lun kohteena jo kauan (Pyoria, 2009), ja etatydhon liittyy etuja niin tyonantajille kuin
tyontekijoillekin (Korkiakoski, 2019, s. 126). Tyontekijoille se mahdollistaa muun muassa
tyon ja vapaa-ajan paremman yhteensovittamisen (Kandolin ja muut, 2016, s. 64; Vilk-
man, 2016, luku 1). Etatydn tuoma joustavuus tyontekijoiden eldamdssa hyodyttda usein
myos tyonantajia (Pyorid, 2009). Joustavuus vaikuttaa tyontekijoiden hyvinvointiin ja
tuottavuuteen ja kasvattaa yrityksen kiinnostavuutta tyénhakijoiden keskuudessa seka
sitoutuneisuutta jo yrityksen palveluksessa olevissa tyontekijoissa (Bergbom ja muut,
2016, s. 25). Pyorian (2011) mukaan osa-aikainen etatyoskentely voi lisata tyontekijoi-

den tuottavuutta vaarantamatta tyopaikan sosiaalisia suhteita ja aiheuttamatta



eristaytyneisyyden tunnetta. Bergbomin ja muiden (2016) mukaan suurissa muutoksissa
tulisi kuitenkin kiinnittda paljon huomiota hyvan ilmapiirin ja positiivisen organisaa-
tiokulttuurin sdilymiseen varsinkin, jos etatyon lisddantyminen ei ole johtunut henkilds-

ton tai esimiesten pyynnoista (s. 38).

Etatydn tekemisen on mahdollistanut muun muassa digitalisaatio, tieto- ja viestintatek-
nologia, osaava henkil6sto ja henkildiden valinen luottamus (Ruohomaki, 2020, s. 26).
Elisa Oyj:n (2020) teettdaman tutkimuksen mukaan oikeanlaiset digitaaliset tyovalineet
ja toimivat internetyhteydet mahdollistivat COVID-19-taudista johtuneen etatdihin siir-
tymisen erittdin nopealla aikataululla. Poikkeuksellinen ajanjakso on nayttanyt, etta yh-
teyksien ja vdlineiden toimivuus on erittdin tarkeaa. Yritykset ovat joutuneet ottamaan
kdayttéon uudenlaisia toimintamalleja ja niissa on panostettu etdyhteyksiin sekd vi-
deoneuvotteluihin. Videoyhteytta kaytetdaan monenlaisiin tarkoituksiin, ja tutkimuksen
mukaan jopa yli 50 prosenttia yrityksista on hoitanut perinteisia asiakastapaamisia vi-

deoyhteydella (Elisa Oyj, 2020).

Koronaviruspandemian aiheuttama etatdihin siirtyminen on ollut monelle yritykselle ai-
van uusi tilanne (Haapakoski ja muut, 2020, s. 156). COVID-19-taudin vuoksi etatoihin
on siirtynyt sellaisia ammattiryhmia, joilla ei valttamatta ole lainkaan aiempaa koke-
musta etatdista (Ruohomaki, 2020, s. 22). Terveydenhuollossa etadpalveluja on tarjottu
jo ennen koronaviruspandemiaa, mutta vallitseva tilanne on vaikuttanut merkittavasti
niiden maaran kasvuun. Valviran (2021) mukaan “Etdpalveluilla tarkoitetaan terveyden-
huollossa sitd, ettd potilaan tutkiminen, diagnostiikka, tarkkailu, seuranta, hoitaminen,
hoitoon liittyvdt pddtdkset tai suositukset perustuvat esim. videon vdlitykselléd verkossa
tai dlypuhelimella vdlitettyihin tietoihin ja dokumentteihin.” Etapalveluja tarjoavalla ter-
veydenhuollon yritykselld tulee olla siihen sopivat tilat ja laitteet, ja kdytettdvien jarjes-
telmien on vastattava tietosuojaa ja -turvaa koskevien saanndsten vaatimuksia. Etdpal-
velujen tarjoaminen edellyttaa myos, etta yrityksen henkilékunta on perehdytetty asiaan
ja palvelussa huomioidaan potilasturvallisuus. Henkilokunnan jasenen tulee arvioida,

voiko tietyn palvelun ylipdataan toteuttaa etdna ja voiko palvelun toteuttaa juuri



kyseessa olevan potilaan kanssa. Etdpalveluun tarvitaan aina my6s potilaan suostumus

(Valvira, 2021).

Curran (2020) sekd Haapakoski ja muut (2020, s. 13) ennustavat, ettd etdtyo tulee ole-
maan paljon yleisempda COVID-19-taudin aiheuttaman poikkeustilan paatyttya kuin en-
nen sitd. Ylen Taloustutkimuksen mukaan puolet vastaajista toivoo, etta voisi tehda eta-
toita jatkossakin joko kokonaan tai osan ajasta (Ruohomaki, 2020, s. 22). LapiTapiolan
(2020) teettamasta tutkimuksesta selvisi, etta jopa lahes 90 prosenttia uskoo etatdiden
lisddntyvan tulevaisuudessa, ja yli puolet ylemmista toimihenkildista ja johtajista suh-
tautuu etatydhon myodnteisemmin kuin ennen. Yli puolet vastaajista uskoo mydgs, etta
kasvotusten tehtdva tyd vahenee, minka myota asiakassuhteisiinkin tulee uutta vivah-

detta (LahiTapiola, 2020).

Taman tutkielman tarkoitus on tutkia etdna toteutettavia asiakastapaamisia fysiotera-
peuttien ndakdkulmasta. Tapaamisissa kohdataan asiakkaita etdayhteydella videokuvan
valitykselld. Aiemmissa tutkimuksissa on pddasiassa keskitytty kasvotusten tapahtuviin
asiakaskohtaamisiin seka asiakkaan virtuaalisiin kohtaamisiin yrityksen kanssa, esimer-
kiksi internetsivujen tai chat-keskusteluiden kautta (ks. Brewster ja muut, 2011; McLean
& Osei-Frimpong, 2017). Eta- eli virtuaalitapaamisia on pdaasiassa tutkittu yrityksen si-
sdisiin etdkokouksiin, kuten hajautettujen tiimien virtuaaliseen yhteydenpitoon liittyen
(ks. Appunn ja muut, 2014; D’Ambra ja muut, 2009). Etdtapaamisia yrityksen ulkopuolis-
ten henkildiden, kuten potilaiden, asiakkaiden ja oppilaiden kanssa, on kuitenkin tutkittu
varsinkin viimevuosina muun muassa terveydenhuollossa (ks. Atherton ja muut, 2019;
Chen ja muut, 2019), myyntityossa (ks. Gartner, 2020; Gavin ja muut, 2020) seka ope-

tuksessa (ks. Chew ja muut, 2021; Morrison & Sepulveda-Escobar, 2020).

Taman tutkimuksen tuloksista on hydtya ensinndkin yrityksen johdolle, silld he saavat
paremman kasityksen siita, mita tyontekijat kaipaavat ja missa asioissa heilla on mahdol-
lisesti haasteita etdatapaamisten suhteen. Tama hyodyttaa tyontekijoita, silla johto osaa

vastata paremmin heiddan tarpeisiinsa ja he voivat saada tarvitsemaansa tukea.



Tyontekijoiden parempi tukeminen johtaa mita luultavammin myds parempaan asiakas-
palveluun ja asiakastyytyvaisyyteen. Lopuksi yritys hyotyy tasta taloudellisesti tyytyvais-
ten ja sitoutuneiden asiakkaiden kautta. Tydntekijoiden tarpeisiin vastaaminen lisaa

mahdollisesti my6s tydntekijoiden hyvinvointia ja sitoutuneisuutta yritykseen.



2 Asiakastyon toteuttaminen etiana

Tassa luvussa kasitelldan asiakastapaamisia ja etatyota. Luku alkaa asiakastapaamisen
madrittelylld, minka jalkeen perehdytdaan onnistuneen asiakastapaamisen tarkeimpaan
tekijaan eli asiakaskokemukseen. Seuraavana kasitelldan etaty6ta normaalioloissa. En-
sin maaritellaan, mitd etatyd on ja kdydaan lapi etatydon sadannot. Taman jalkeen pereh-
dytdan etatyon hyotyihin ja haasteisiin seka etatyon johtamiseen. Luvun lopussa kasitel-
|adn etdatyOssa vaadittavia tydvalineita seka virtuaalisia tapaamisia ja niissa huomioon

otettavia asioita.

2.1 Asiakastapaamiset yleisesti

Tapaamiset ovat sosiaalisia tai tydhon liittyvia tapahtumia, joissa ihmiset kokoontuvat
tiettyyn aikaan ja paikkaan jonkin tietyn syyn vuoksi (Haake ja muut, 2004). Tdssa tut-
kielmassa asiakastapaamiset tarkoittavat videoyhteyden valitykselld tapahtuvia etata-
paamisia. Tapaamisen osapuolet ovat fyysisesti eri paikoissa, mutta voivat nahda ja

kuulla toisensa reaaliaikaisesti.

Aarnikoivu (2005) kertoo asiakaspalvelun tarkoittavan asiakkaan ja asiakaspalvelijan
kohtaamista. Sen onnistumiseen vaikuttavat asiakasldahtdinen toiminta seka asiakaskes-
keisyys yrityksen arvona (s. 16). Asiakaspalvelun tehtdavana on yksinkertaisesti ratkaista
asiakkaan tarve (Kortesuo & Loytdnd, 2011, s. 46). Asiakaspalvelun laatuun vaikuttaa
muun muassa tydpaikan ilmapiiri, silla tyytyvaiset tyontekijat synnyttavat tyytyvaisia asi-
akkaita (Gerdt & Korkiakoski, 2016, luku 6). Hyvalla asiakaspalvelulla yritys voi erottau-

tua sen kilpailijoista (Aarnikoivu, 2005, s. 9).

Kortesuo ja Loytana (2011) kertovat, ettd kasvokkain tapahtuvien kohtaamisten lisaksi
kohtaamisia tapahtuu virtuaalisesti. Asiakaspalvelu ja sen johtaminen tulisi hoitaa niin,
ettd kanavasta huolimatta voidaan tuottaa mahdollisimman hyva asiakaskokemus (s.

46). Aarnikoivu (2005) korostaa, ettad jokainen asiakaskohtaaminen on ainutkertainen.
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Siihen vaikuttavat muun muassa asiakaspalvelijan persoona, palveluasenne ja osaami-

nen seka asiakkaan persoona, aikaisemmat kokemukset ja hdanen asenteensa (s. 93).

Asiakaskohtaamisen keskidssa tulisi olla asiakkaan kuunteleminen, jonka my6ta asiakas-
palvelija osaa my0s esittda asiakkaalleen oikeita kysymyksia (Aarnikoivu, 2005, s. 111—
112). Kortesuon & Loytdnan (2011) mukaan arvoa tuottavaan asiakaskohtaamiseen kuu-
luu, ettd ensin tehdaan asiakkaan olo mukavaksi ja kuunnellaan asiakkaan tarve. Taman
jalkeen esitelldan ratkaisuvaihtoehdot asiakkaan tarpeeseen ja lopuksi varmistetaan,
ettd tarve tayttyi (s. 43). Ahvenainen (2017) toteaa hyvan asiakastapaamisen koostuvan
asiakkaan huomioimisesta, asiakkaan tarpeiden kuuntelemisesta ja tarpeisiin vastaami-
sesta, asiakkaan arvostamisesta seka kiinnostuksen osoituksesta asiakasta kohtaan (s.

232).

Hyvan kokemuksen kannalta on kriittistd, etta yritys lunastaa markkinoinnin kautta va-
littyneet lupaukset ja asiakkaan odotukset (Kortesuo & Loytand, 2011, s. 51). Asiakaslu-
paus on taten palvelun minimivaatimus, ja sen tulisi vastata asiakkaiden tarpeita seka
huomioida yrityksen omat vahvuudet (Korkiakoski, 2019, s. 108). Jos markkinoinnin
kautta annettua lupausta ei lunasteta, hyvakin palvelu voi olla asiakkaalle pettymys

(Gerdt & Korkiakoski, 2016, luku 3).

2.2 Asiakaskokemus

Hyva asiakaskokemus on yksi yritysten kilpailutekijoista (Ahvenainen, 2017, s. 232). Asia-
kaskokemus syntyy asiakkaan mielessa kohtaamisista yrityksen kanssa, asiakkaan yri-
tykseen liittdmistd mielikuvista seka yrityksen herdttdmistd tunteista (Gerdt & Kor-
kiakoski, 2016, luku 2; Kortesuo & Loytand, 2011, s. 7). Asiakaskokemus muodostuu néin
asiakkaan tulkinnoista ja siihen vaikuttavat asiakkaan tunteet seka alitajuiset ajatukset
yrityksestd (Kortesuo & Loytana, 2011, s. 7). Ahvenainen (2017) lisdaa asiakaskokemuk-
sen syntyyn vaikuttavan myds asiakkaan odotukset kohtaamisesta ja todellinen, toteu-

tunut kohtaaminen (s. 23). Asiakaskokemukseen liittyvat sekd kohtaamiset yrityksen
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henkilokunnan kanssa etta kohtaamiset erilaisten kanavien ja palveluiden kautta (s. 10).
Digitalisaation myo6ta asiakaskokemuksen merkitys kilpailullisilla markkinoilla selviyty-

misessa korostuu (s. 9).

Ahvenainen (2017) kertoo asiakkaiden arvioivan kohtaamisia sen perusteella, saavutet-
tiinko kohtaamisessa asiakkaan tavoite ja kuinka vaivattomasti. Arviointiin vaikuttaa
myos se, millaisia tunteita kohtaaminen heratti asiakkaassa. Asiakaskokemus syntyy sen
perusteella, kuinka sujuvaksi asiakas arvioi koko prosessin. Siihen liittyvat myos asiak-
kaan ajatukset asiakaspalvelijasta seka siitd, millaisia tunteita han herattaa asiakkaassa

(s.10).

Asiakaskokemuksen kehittamisen keskitssa tulisi olla asiakkaan tarpeiden ymmartami-
nen ja niiden tayttdminen sekd jopa asiakkaan odotusten ylittdminen (Gerdt & Kor-
kiakoski, 2016, luku 4). Palvelumalleja seka asiakaskohtaamisia tulee jatkuvasti kehittaa
asiakkaiden tarpeiden mukaan (Aarnikoivu, 2005, s. 165). Gerdtin ja Korkiakosken
(2016) mukaan asiakaskokemuksen kehittamisen keskiossa tulisi olla aito halu palvella
mahdollisimman hyvin. Kehityksessa tulisi ottaa huomioon muun muassa oikeanlaisen
kulttuurin ja toimintatapojen rakentaminen, sopivien henkildiden rekrytointi seka asia-
kaspalvelun seuranta ja siita palkitseminen (luku 3). Kulttuurin ja henkildston osaamisen

lisdksi huomioon on otettava yrityksen jarjestelmat (Gerdt & Eskelinen, 2018, s. 44).

Asiakkaat haluavat entistd yksilollisempaa ja henkilokohtaisempaa palvelua (Gerdt &
Korkiakoski, 2016, luku 3). Kortesuon ja Loytdnan (2011) mukaan asiakkaat odottavat,
ettd asiakaskokemus vastaa tarpeisiin, on henkilokohtainen ja vetoaa tunteisiin seka ylit-
taa odotukset. Kommunikoinnin tulisi myds olla helposti ymmarrettavaa seka kokemuk-
sen helposti saatavilla (s. 65). Asiakkaille hyvassa kokemuksessa yhdistyvat erityisesti
tehokkuus, helppous seka tunne (Korkiakoski, 2019, s. 49). Asiakkaat korostavat hyvassa
asiakaskokemuksessa yleensa tarkeimpana piirteena asioinnin helppoutta, joka koostuu
palvelun saatavuudesta ja nopeudesta seka palveluprosessin sujuvuudesta ja miellytta-

vyydesta (Gerdt & Korkiakoski, 2016, luku 6).
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Asiakaskohtaamisista tulisi kerata jatkuvasti tietoa ja palautetta, jotta yrityksen toimin-
taa voidaan kehittda yha asiakaskeskeisemmaksi (Korkiakoski, 2019, s. 191). Asiakastyy-
tyvaisyystutkimusten avulla voidaan selvittaa asiakkaiden ajatuksia. Tietoa tulisi kuiten-
kin saada my0s paivittdisista asiakaskohtaamisista, jotta toimintaa voidaan jatkuvasti
kehittda (Aarnikoivu, 2005, s. 38). Taten jokaisessa kohtaamisessa tulisi saada lisaa tie-
toa asiakkaan tarpeista (Kortesuo & Loytana, 2011, s. 31). Suurin este asiakaskokemuk-
sen kehittdmisessa on se, ettd kokemus ymmarretdan joko vaarin tai sita ei ymmarreta

kokonaan (Korkiakoski, 2019, s. 41).

Korkiakoski (2019) kertoo asiakaspalvelun olevan asiakaskokemuksen kehittamisen kes-
kiossa (s. 44). Asiakaskokemuksen kannalta on tarkeda, ettd henkiloston osaamiseen
kiinnitetdaan huomiota ja heita koulutetaan tarvittaessa. Yritykseen tulee myos rekry-
toida sopivia henkildita (s. 45). Asiakaskokemus usein konkretisoituu juuri asiakkaan ja
henkilokunnan valisessa kohtaamisessa ja sen vuoksi on varmistettava tarvittava osaa-

minen (Gerdt & Eskelinen, 2018, s. 238).

Gerdtin ja Korkeakosken (2016) mukaan yrityksen johdon tulisi kuunnella asiakkaiden
kanssa tyoskentelevid. Ndin he saavat tietda asiakaspalvelun haasteista ja voivat paran-
taa asiakaskokemusta. Kuuntelemalla johto voi selvittaa, ovatko tyontekijoiden kdytdssa
olevat resurssit samassa linjassa asiakkaille annetun lupauksen kanssa (luku 3). Osaa-
mista kehitettdessa tulisi pohtia muun muassa, mitka ovat osaamistarpeet ja onko hen-
kilostolla riittavat tyovalineet asiakaskokemuksen luomiseen (Gerdt & Eskelinen, 2018,
s. 239). Myos Korkeakoski (2019) korostaa, etta tyontekijoilld tulee olla tarvittavat tyo-
kalut seka oikea osaaminen. Ndin he voivat synnyttaa sellaisia kokemuksia, joita asiak-
kaat odottavat (s. 119). Henkilokuntaa koulutettaessa tulisi kiinnittdd huomiota erityi-
sesti siihen, etta heilld on taitoa ratkaista asiakkaiden ongelmia ja etta he valittavat oi-
keasti asiakkaista (Kortesuo & Loytana, 2011, s. 93). Gerdtin ja Korkiakosken (2016) mu-
kaan henkilostéa on hyva kouluttaa aitojen palvelutilanteiden avulla videokoulutuksilla.

Niiden avulla voidaan oppia, kuinka eri tilanteissa tulisi toimia (luku 3).
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Ahvenaisen (2017) mukaan asiakaskokemuksen tarkein edellytys on sitoutuneet ja tyds-
sdan motivoituneet tyontekijat, joita tuetaan ja arvostetaan. Asiakaskokemusta vield
tarkeammaksi tekijaksi nousee siis henkilostokokemus. Yrityksen asettaessa tyontekijat
etusijalle he tuottavat myos parempia asiakaskokemuksia (s. 77). Korkeakoski (2019) to-
teaa yritysten olevan nykypadivana entista kiinnostuneempia tyotekijoiden motivaatiosta
ja viihtyvyydesta, silld ne vaikuttavat myos asiakaskokemukseen (22). Seka asiakaskoke-
mus etta henkilostokokemus vaikuttavat yrityksen menestykseen ja sen vuoksi molem-
piin tulisi panostaa (s. 28). Ahvenaisen (2017) mukaan tydntekijéiden sitoutuneisuuteen
ja tyytyvdisyyteen vaikuttaa merkittavasti se, kuinka heita johdetaan. Yrityskulttuurin
tulisi myos tukea tydntekijéiden onnistumista seka antaa tilaa epaonnistumisille. Tiivis-

tetysti: sitoutuneet tyontekijat synnyttavat sitoutuneita asiakkaita (s. 79).

2.3 Etatyo normaalioloissa

Joustavammat tyonteon muodot lisddntyvat useissa yrityksissa (Vilkman, 2016, luku 8).
Teknologian kehittyminen ja liiketoimintamallien muutos on tehnyt etatydsta yha suo-
situmman vaihtoehdon toimistolla tyoskentelylle (Greer & Payne, 2014). Tiettyyn paik-
kaan tai aikaan sitoutumaton tyé mahdollistaa etatyon tekemisen, joka on yksi tyon or-
ganisointitavoista (Kandolin ja muut, 2016, s. 13; Salli, 2012, s. 95). Tietotekniikan kehi-
tyksen myota tyontekopaikan sijainti on menettanyt merkitystdan (Bucitniené ja muut,
2019), ja etatyd mahdollistaa tydonteon esimerkiksi kotona tai etatoimistossa (Nieminen,
2019, s. 41). Yksi etatyon keskeisista piirteista on se, etta tydtehtdvien suorittamisen

apuna kdytetaan tietotekniikkaa (Kandolin ja muut, 2016, s. 61; Vilkman, 2016, luku 1).

Etatyon madrittelya

Etatyota koskevan puitesopimuksen mukaan: “Etdty6 on tapa organisoida ja/tai suorit-
taa tyotd tyésopimuksen perusteella/tydsuhteessa kdyttden tietotekniikkaa tavalla,
jossa tyo, jota voitaisiin tehdd myds tydnantajan tiloissa, tehdddn sédnndllisesti noiden

tilojen ulkopuolella.” (Salli, 2012, s. 95).
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Salli (2012) toteaa etadtyon tarkoittavan siis tyotd, jota suoritetaan muualla kuin perin-
teisella tyopaikalla. Tydtehtdvat voidaan suorittaa joko kokonaan etana tai siten, etta
osan ajasta tyontekija on padasiallisella tyopaikallaan (s. 95). Lahtdkohtaisesti etdtyo
mahdollistaa tyoskentelyn ajasta ja paikasta riippumatta (Nieminen, 2019, s. 41). Eta-
tyota voidaan kuitenkin tehda pysyvasti jossakin tietyssa paikassa, kuten tyontekijan ko-
tona tai etatyOtoimistossa, tai tydntekopaikka voi valikoitua tyéntekijan tarpeiden mu-
kaan (Salli, 2012, s. 97). Etatyoskentelyssa on oleellista, ettd tyonteko tapahtuu paaasi-
allisen tyopaikan ulkopuolella ja etatyon tekemisesta on sovittu tyontekijan ja tyénan-
tajan kesken (Bergbom ja muut, 2016, s. 25; Kandolin ja muut, 2016, s. 13). On myo6s
tarked huomioida, etta etatyontekijat ovat samanarvoisia ja heille kuuluu samanlaiset
oikeudet kuin tydonantajansa toimitiloissa tydskenteleville tydntekijoille (Bergbom ja
muut, 2016, s. 38; Pyoria, 2009). Esimerkiksi tdhan tutkielmaan haastatellut fysiotera-
peutit tekivat osaksi etdatyota kotonaan, mutta monesti he myds tapasivat asiakkaita
etdyhteydelld niin, etta he olivat itse yrityksen tiloissa omassa tydhuoneessaan tai vara-

tussa terapiatilassa ja asiakas oli omassa kodissaan.

Vilkman (2016) kertoo etdtydssa olevan samanlaiset lahtokohdat kuin perinteisellad tyo-
paikallakin tehtavdssa tydssa. Tyonantajan velvollisuuksia ovat muun muassa tyéturval-
lisuudesta huolehtiminen, tyon ohjaaminen ja valvonta seka tydsuoritusten seuraami-
nen. Tyontekijan velvollisuus on suorittaa hanelle maaratyt tyotehtavat ohjeiden mukai-
sesti (luku 8). Ty6lainsaadanndn sadannoksia seka tydehtosopimusten maardyksia sovel-
letaan myos etatydssa (Nieminen, 2019, s. 41). Toimiva etatyomalli edellyttda, etta on
perehdytty tydsuhteen lakeihin, tydterveytta koskeviin asioihin seka tydyhteisdn sosiaa-

liseen kanssakdymiseen (Pyorid, 2009).

Kuten edelld todettiin, tydnantajalla on vastuu tyoturvallisuudesta myds silloin, kun
tyontekija tekee etatyota (Nieminen, 2019, s. 41; Salli, 2012, s. 103). Tyo6turvallisuuteen
kuuluu tyontekijan suojeleminen tapaturmilta ja muilta vaaroilta (Nieminen, 2019, s.
24), kuten esimerkiksi tarttuvilta taudeilta. Tyoturvallisuuslain mukaan tyonantajan ja

tyontekijan on yhdessa pidettdva huolta tyoturvallisuuden yllapitamisesta ja
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kehittamisesta (Lehto & Sutela, 2014, s. 135). TyOnantaja ja tyontekija tekevat siis yh-
teistyota tyon turvallisuuden ja terveellisyyden takaamiseksi (Nieminen, 2019, s. 57).

Tama on konkretisoitunut koronaviruspandemian aikana monessa tydssa.

Yrityksissa, joita koskee yhteistoimintalaki, on yt-neuvotteluissa kdytdva lapi etatyohon
siirtymisen perusteet, vaikutukset ja vaihtoehdot silloin, kun etdtyd otetaan kayttdéon
tyon organisointitapana laajalti kyseisessa yrityksessa (Salli, 2012, s. 104). Bergbom ja
muut (2016) huomauttavat, etta kaikkia tyotehtavia ei voi suorittaa etdna. Se tulisi kui-

tenkin perustella henkilostolle, jotta organisaation ilmapiiri sdilyy hyvana (s. 38).

Etatyon saannot normaalioloissa

Etatydhon on olemassa sdadntdja normaalioloja varten. Poikkeusoloissa niitd joudutaan
soveltamaan tai osasta jopa tinkimaan, kuten on kdynyt koronaviruspandemian aikana.

Tassa esitetyt etatyon saannot koskevat normaalioloja.

TyOnantaja ja tyontekija sopivat yhdessa etatyon tekemisestd (Bergbom ja muut, 2016
s.37; Salli, 2012, s. 96). Tydnantaja ei voi ilman tyontekijan suostumusta maarata hanta
etatyohon ilman irtisanomisperustetta, jos etatyd ei kuulu tydntekijan toimenkuvaan ja
han paaasiallisesti tydskentelee tydnantajansa tiloissa tydsopimuksensa mukaan (Salli,
2012, s. 96). llman irtisanomisperustetta tyosuhdetta ei voi irtisanoa eikd sen ehtoja
huonontaa, vaikka tyontekija kieltdytyisi etatyosta (Pyoria, 2009; Salli, 2012, s. 96). Nie-
minen (2019) ja Salli (2012) kertovat, etta tyontekija voidaan kuitenkin alun alkaenkin
palkata tyosuhteeseen siten, ettd koko tydaika tai osa siitd suoritetaan etana. Talldin
asiasta voidaan sopia jo tyosopimusta tehtdessa (s. 41; s. 96). Tassa tapauksessa eta-
tyOsta tulee osa tyontekijan toimenkuvaa ja sopimukseen sisallytetddn erityisehto eta-
tyota koskien (Salli, 2012, s. 96). Etatyon puitesopimuksen keskitssd on etatydn vapaa-
ehtoisuus niin tyontekijalle kuin tydnantajallekin (Pyoria, 2009). Tyontekijan oikeuksiin

ei siis kuulu etatyon tekeminen ilman tyénantajan suostumusta (Salli, 2012, s. 96).
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Etatydon ehdot ovat etatyon puitesopimuksessa, joka toimii pohjana etatyosta sovitta-
essa (Vilkman, 2016, luku 8). Salli (2012) kertoo, etta lahtokohtaisesti etatyohon sovel-
letaan samoja maadrayksia kuin paaasiallisella tydpaikalla tehtavaan tyéhon. Siihen liittyy
my0s joitakin poikkeuksia, minka vuoksi ennen etatyéhon siirtymista on hyva sopia sii-
hen liittyvistd saannoista (s. 95). Monissa yrityksissa on yleisid etatyota koskevia ohjeis-
tuksia, joihin kuuluvat muun muassa tydaika ja tavoitettavuus, tyévalineet ja tyoskente-
lypaikat, tyoturvallisuus ja ergonomia seka tietoturva-asiat (Vilkman, 2016, luku 8). Yh-
denmukaiset ohjeet ovat tarkedt etenkin siksi, etta erilaiset etatyokaytannoét voivat ai-
heuttaa epdoikeudenmukaisuuden tunteita eri yksikdiden tydntekijoiden kesken (Berg-

bom ja muut, 2016, s. 38).

Usein monia asioita jaa kuitenkin sovittavaksi esimiehen ja tyontekijan valille (Vilkman,
2016, luku 8). Ennen etdtydhon siirtymista tyonantajan ja tyontekijan on hyva sopia
muun muassa etatyon kustannuksista, tydajasta, tyon raportoinnista ja tyén organisoin-
titavan kestosta (Salli, 2012, s. 96). Sdannot tulisi luoda yhdessa, jotta yhteistyd olisi
mahdollisimman sujuvaa (Vilkman, 2016, luku 5). Py6rian (2009) mukaan muutoksilla on
suurin mahdollisuus onnistua silloin, kun molemmat osapuolet ovat mukana sopimassa
pelisddnnoista ja kun tyontekijat ja heidan intressinsa otetaan mukaan heti prosessin
alussa. Hanen mukaansa etatydkokeilu todenndkdisesti epaonnistuu, jos ei sovita yhtei-
sistd saannoista (Pyoria, 2009). Bergbomin ja muiden (2016) mukaan etdtydohjeistukset

ja etdtyon raportointikdytannot eivat saisi myoskaan olla liian tyolaita (s. 38).

Sallin (2012) mukaan etatyosta voidaan sopia suullisesti, mutta on suositeltavaa tehda
erillinen kirjallinen sopimus, jossa sovitaan niista tydsuhteen ehdoista, joihin etatyo vai-
kuttaa. Satunnaisesta etdtydsta voidaan sopia suullisesti kullakin kerralla erikseen,
mutta tyopaikalla tulisi olla selkedt ohjeet muun muassa siitd, missa tilanteissa etatyota
voidaan tehda ja kenelle siita tulee ilmoittaa. Satunnaisen etatydpaivan syy voi olla esi-
merkiksi suurta keskittymista vaativa tyotehtava (s. 96). Vilkmanin (2016) mukaan eta-
tyosta kannattaa sopia aina kirjallisesti riippumatta siitd, tehdaanko sita saanndllisesti

vai satunnaisesti (luku 8). Pyorid (2009) toteaa, ettd etdtyon ehdot kannattaa tehda
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kirjallisina jo senkin takia, ettd se helpottaa uuden organisointitavan hyotyjen ja haas-
teiden arviointia. Kandolinin ja muiden (2016) mukaan sopimukseen voi my0s liittaa ris-
kiarvioinnin koskien tyéhyvinvointia ja tydturvallisuutta (s. 91). Riskiarvioinnissa voidaan
kasitella muun muassa tyon tauotusta, ongelmatilanteita, etatydskentelyn ergonomiaa,

tiedonvalitysta ja yhteydenpitoa seka tietoturva-asioita (s. 92).

Kuten edelld on todettu, etatyohon liittyy erityiskysymyksia, jotka tulisi ottaa huomioon
siita sovittaessa (Salli, 2012, s. 97). Pyoria (2009) kertoo, ettd etdatydsopimukseen tulisi
sisallyttda muun muassa sopimuksen voimassaoloaika, tyotehtavat ja niiden tavoitteet,
tyonteon paikka, palkkausperusteet ja tydaika tarvittaessa. Taman lisaksi sopimuksen
tulisi sisaltaa tyontekijaa koskevat velvollisuudet, kuten tavoitettavuuden, tietoturvaoh-
jeiden noudattamisen seka tyétehtavista raportoinnin. Luonnollisesti sopimukseen tulisi
sisallyttda myods tyonantajaa koskevat velvollisuudet, kuten tyéturvallisuudesta ja kou-
lutuksesta huolehtimisen, kustannusten korvaamisen ja tyéntekijoiden samanarvoisen
kohtelemisen (Pyorid, 2009). Nieminen (2019) lisda huomioitaviksi asioiksi vield tulok-
sien arviointitavan, etatyosopimuksen paattamisen, yhteydenpitotavat, tyétilan ja vali-

neet, tarvittavat tukipalvelut seka tietojen sdilytystavan (s. 41).

Salli (2012) kertoo, ettad etdtyon tekemisestd voidaan sopia joko tietyksi maaratyksi
ajaksi tai toistaiseksi. Maaraaikainen etatyo sopii esimerkiksi projekteihin tai etatydn so-
pivuutta kokeiltaessa. Jos etatyohon siirrytddan pysyvasti tai pitkdaikaisesti, kannattaa
sopia my0Os sen peruuttamisesta eli milla edellytyksilla tyontekija voidaan siirtaa pois
etatyostd. Muutoin etatyon peruuttaminen edellyttda molempien suostumusta (s. 97).
Etatydn peruuttaminen tarkoittaa etatyojarjestelyn irtisanomista, jolloin tyontekija pa-
laa perinteiselle tydpaikalleen (Nieminen, 2019, s. 41). Se, miten etatyon peruuttaminen
toteutetaan, tulisi maaritelld tapauskohtaisesti (Pyoria, 2009). Etatyota voidaan tehda
my0s joko osa-aikaisesti tai kokoaikaisesti. Osa-aikaisessa etatydssa tyontekija tydsken-
telee osittain esimerkiksi kotonaan ja osittain toimistolla, ja kokoaikaisessa etatyossa
tyontekija tyoskentelee kaiken aikaa kotonaan tai muussa yrityksen ulkopuolella ole-

vassa paikassa (BuciGiniené ja muut, 2019).
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Salli (2012) toteaa, ettd tyonantajan ja tydntekijan kannattaa sopia yhdessa myds siita,
missa etatyota tehdaan eli onko paikkana tyontekijan koti vai voiko tydntekija itse va-
paasti valita paikan tarpeidensa mukaan. Jalkimmaisessa tapauksessa kannattaa sopia
my0s tydntekemispaikan reunaehdoista. Tydnantaja voi edellyttaa, etta etatyo suorite-
taan tietyssa paikassa ja etta tyontekijalla on sita varten erillinen tyéhuone. Kuten edella
on kerrottu, tydnantaja vastaa tyoturvallisuudesta, joten huomioon on otettava etaty6-
pisteen ergonomisuus seka se, etta tyoolosuhteet ovat muutenkin turvalliset (s. 97). Eta-

tyontekijalle kuuluu my6s oikeus tydnantajan jarjestamaan tyoterveyshuoltoon (s. 104).

Tyontekopaikan lisdksi etatyo tarjoaa joustoa tydajan suhteen (Bergbom ja muut, 2016,
s. 8). Taman vuoksi tydaikaan on kiinnitettava paljon huomiota etatydhon siirryttdessa
(Salli, 2012, s. 98). Nieminen (2019) toteaa, etta joustotydaikaa voidaan kayttaa tyoteh-
tavissa, jotka eivat ole sidoksissa tiettyyn ajankohtaan tai paikkaan. Talléin tydntekija voi
itse lahtokohtaisesti maarittaa tyon tekemisen paikan seka ajankohdan, ja tyénantaja
voi madritelld tyon tavoitteet ja seurata tyohon kadytettya aikaa (s. 62). Lain mukaan
tyonantajalla on velvollisuus seurata tyontekijan tydaikaa kirjaamalla tyétunnit ja suori-
tetut korvaukset (Vilkman, 2016, luku 8). Lehdon ja Sutelan (2014) mukaan tydajan seu-
ranta on tarkea kysymys ty6- ja vapaa-ajan rajan hamartyessa ja erilaisten tyontekopaik-
kojen lisaantyessa, silla tydnantajan mahdollisuus seurata toteutunutta tydaikaa heik-
kenee (s. 158). Perinteisessa tyonteossa on helppo seurata tybaikaa erilaisilla kulunval-
vontatekniikoilla, kuten kellokortilla. Se, etta tyontekija on fyysisesti paikalla, ei kuiten-
kaan kerro paljoa tyonteosta tosiasiassa (s. 159). Bergbomin ja muiden (2016) mukaan

etatydssa ajankdytdn seuraamista tarkeampaa onkin maaritella tyon tavoitteet (s. 8).

Etatyota tehtdessa tyontekija saa siis yleensa itse maarata tyon alkamis- ja paattymis-
ajankohdan (Salli, 2012, s. 98) Tydnantaja voi kuitenkin myds maarata, ettd etatyd on
suoritettava tiettyna ajankohtana seka sen, milloin tydntekijan tulee olla tavoitettavissa
(Salli, 2012, s. 98). Etatyontekijoiltd ei voida kuitenkaan edellyttaa, ettd he olisivat ta-

voitettavissa vuorokauden jokaisena tuntina (Pyoria, 2011).
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2.4 Etatyon hyodyt ja haasteet

Kuten muihinkin tyén organisointitapoihin myds etatyohon liittyy hyotyja ja haasteita
(Pyoria, 2011). Parhaimmillaan etatyo voi olla tyontekijalle hyddyksi monin eri tavoin,
kunhan etatyon haasteisiin osataan vastata oikein. Tydntekijoiden lisdksi etatyo voi hyo-
dyttaa myos yrityksia ja yhteiskuntaa ja siksi on tarkeda, etta tyontekijat pystyvat tyos-
kentelemaan siten, ettd etatydon mahdolliset hyddyt voidaan maksimoida (Greer &

Payne, 2014).

Etatyon hyotyja

Etatyd on ollut monissa yrityksissa yksi tydn organisointitapoja jo monia vuosia, ja se on
parantanut tyontekijoiden eldamanlaatua sekd tyon tehokkuutta (Haapakoski ja muut,
2020, s. 90). Myos Bergbomin ja muiden (2016) sekd Kandolinin ja muiden (2016) mu-
kaan etatyo voi lisatd tyohyvinvointia ja tuottavuutta (s. 8; s. 64). Virtuaalinen tyosken-
telytapa voi tyon joustavuuden lisddntymisen ohella kasvattaa myds motivaatiota (Geis-
ter ja muut, 2005). Yrityksille yksi tarkeimpia etatyéhon siirtymisen syita on juuri tyon-
tekijoiden kasvavan tuottavuuden tavoittelu (Bucitniené ja muut, 2019). Greerin ja Pay-
nen (2014) mukaan on hyvin mahdollista, etta joustavan tydskentelytavan mahdollista-
minen voi lisata tyontekijoiden halua olla tuottavampia, mika johtaa siihen, etta yritys

antaa heidan jatkossakin tehda toita etana.

Monien tutkimusten mukaan mahdollisuus jarjestada omaa ty6taan parhaiten itselleen
sopivaksi on keskeinen tyohyvinvoinnin tekija (Bergbom ja muut, 2016, s. 38). Tydajoista
on tullut joustavampia, ja tyon tekemisen paikat ovat lisdantyneet, mika voi auttaa tyon
ja muun eldaman yhteensovittamisessa (Lehto & Sutela, 2014, s. 143). Etatyolla on siis
mahdollisuus lisdta tyon joustavuutta ja vahentda sen kuormittavuutta (Salli, 2012, s.
103). Tyontekijdiden sitoutuminen ja hyvinvointi lisddntyvat, kun yrityksen johto osoit-
taa kiinnostusta heidan hyvinvointiaan kohtaan antamalla mahdollisuuden joustavam-
paan tyoskentelyyn (Bergbom ja muut, 2016, s. 38). Oman tyon joustava jarjestelemi-

nen nayttaa siis lisddvan tyohyvinvointia ja tyontekijoiden jaksamista (Vilkman, 2016,



20

luku 8). Kun tyd ja muu eldma ovat tasapainossa, tyontekijat ovat tyytyvadisempia ja si-

toutuneempia (Bergbom ja muut, 2016, s. 8).

On tutkittu, etta tyontekijat, jotka saavat tehda etatyota, pysyvat jopa 60 prosenttia to-
denndkdisemmin yrityksen palveluksessa (Vilkman, 2016, luku 1). Myds Greerin ja Pay-
nen (2014) mukaan tyontekijan voi saada pysymaan yrityksessa tarjoamalla mahdolli-
suuden etatyohon. Tyon ja vapaa-ajan yhteensovittamista tukeva organisaatiokulttuuri
vaikuttaa positiivisesti tyotyytyvdisyyteen ja voi vahentaa tydntekijoiden vaihtuvuutta
(Bergbom ja muut, 2016, s. 6). Etatyoskentelyn mahdollisuus voi vaikuttaa myds positii-
visesti yrityskuvaan ja helpottaa uusien tyontekijoiden rekrytointia (Pyoria, 2011). Taten
mahdollisuus etatyohon voi houkutella yritykseen uusia osaajia (Kandolin ja muut, 2016,

S. 66).

Mahdollisuus vaikuttaa omiin tydaikoihin on lisddntynyt merkittavasti viime vuosikym-
menina (Lehto & Sutela, 2014, s. 145). Tyon ja vapaa-ajan yhteensovittamista helpotta-
vat tyOaikaan liittyvat joustot (Bergbom ja muut, 2016, s. 8). Etatyo antaa mahdollisuu-
den tydskennelld juuri silloin, kun tydntekija tuottavimmillaan ja han voi valita tyon al-
kamis- ja paattymisajankohdan tdman mukaan (Bucilniené ja muut, 2019). Taten etatyo
mahdollistaa tyonteon rytmittamisen ja aikatauluttamisen juuri itselle sopivaksi (Berg-

bom ja muut, 2016, s. 38, Pyorid, 2011).

Etatyd on tehokkaampaa, silla moni kokee, ettd etdna on paljon enemman aikaa kuin
toimistolla tydskennellessad, mika lisda motivaatiota ja tyotyytyvaisyytta (Vilkman, 2016,
luku 1). Etatyontekijat usein kokevat, ettd kotona ei tule niin paljon keskeytyksia tyon-
tekoon kuin toimistolla ja tydmatkoista sadstetyn ajan voi kdyttaa lahimmaisten kanssa
olemiseen tai harrastuksiin (Bergbom ja muut, 2016, s. 38). Tehdessa toitd etdna voi

my0s sadstda matkustuskuluissa (Bucitiniené ja muut, 2019).

Vilkman (2016) kertoo tydssa uupumisen vahentyneen, kun tyontekijoilld on ollut va-
paus organisoida tyo ja vapaa-aika sopimaan paremmin yhteen. Joustavalla tydskente-

lymallilla on kuitenkin riskinsa myds lisata kuormittumista, jos tydntekijat eivat pida
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huolta siitd, ettad he saavat tarpeeksi lepoa (luku 8). Pyoridan (2009) mukaan etatyonteki-
jan vapaus paattaa tyoajoistaan ja tyontekopaikastaan on samalla etatyon isoin riski kuin
my0Os mahdollinen hyoty. Tama tarkoittaa sitd, etta parhaimmillaan etatyontekija voi so-
vittaa tydnteon juuri itselle sopivaksi, mutta pahimmillaan etatydsta ei paase irti vapaa-

ajallakaan (Pyoria, 2009). Tasta padasemmekin etatyon haasteisiin.

Etatyon haasteita

Etatydon mahdollisten haittojen torjunnassa on erityisen tarkedd, etta tyonantaja on
niista tietoinen (Salli, 2012, s. 103). Pyoridan (2009) mukaan etatyotd voidaan kehittaa
parhaiten, jos osapuolet osaavat havaita ja kasitella uuteen tilanteeseen liittyvia ongel-
mia seka mahdollisia pelkoja. Huomioon on myds otettava se, etta etatyo ei sovi kaiken-

laisiin elamantilanteisiin (Pyoria, 2009).

Etatyo poistaa fyysisen rajan tyopaikan ja kodin valilta (Greer & Payne, 2014). Yksi eta-
tyon haasteista onkin tydn ja vapaa-ajan valisen rajan hamartyminen, mika voi johtaa
tyontekijan ylikuormittumiseen (Lehto & Sutela, 2014, s. 143; Salli, 2012, s. 103). Etatyo
vaikuttaa tyo- ja vapaa-ajan rytmittamiseen, jolloin tyopaivat voivat venya pitkiksi (Haa-
pakoski ja muut, 2020, s. 165). Tydn ja vapaa-ajan rajan hamartymisen riskina on siis se,
ettd tyot liukuvat vapaa-ajalle ja niistd on vaikea irrottautua (Lehto & Sutela, 2014, s.
155). Tyoskennellessadn kotona on koko ajan mahdollisuus hoitaa tdihin liittyvia asioita
silloinkin, kun kuuluisi olla vapaalla (Bergbom ja muut, 2016, s. 37). Ylimaaraiset tyotun-
nit voivat taten aiheuttaa stressia (Greer & Payne, 2014). Etatyon tarkoituksena ei kui-
tenkaan ole, ettd se olisi tyotd, jota suoritetaan kotona varsinaisen tydajan jalkeen (Salli,
2012, s. 95). Lisaksi tyon tauottaminen voi muodostua haasteeksi (Kandolin ja muut,

2016, s. 89).

Greer ja Payne (2014) toteavat etatyontekijoiden olevan usein samassa fyysisessa tilassa
tehdessdan toita seka ollessaan vapaa-ajalla. Etatyontekijat eivat myoskaan liiku tyo-

matkoja, joten he voivat tarvita muita rituaaleja siirtyessaan tyon ja vapaa-ajan valilla.
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Heidan tutkimuksensa mukaan jotkut etatyontekijat helpottavat tydn ja kodin valisen
rajan vetamista jattamalla vastaamatta tyopuhelimeen tydaikojen ulkopuolella tai ole-

malla etatyohon tarkoitetussa huoneessa vain tydaikana (Greer & Payne, 2014).

Vilkman (2016) kertoo, etta etatyossa tyontekija pystyy paremmin kontrolloimaan omaa
tyontekoaan, mika tuo myos lisad vastuuta (luku 1). Itsendisyyden lisddantyessa vastuu
muun muassa tyotehtdvien priorisoinnista lisdantyy (luku 5). Taten itsensa johtamisen
taito on erityisen tarkeda etatyota tekevalle tyontekijalle (Kandolin ja muut, 2016, s. 83;
Vilkman, 2016, luku 3). Myo6s Haapakosken ja muiden (2020) mukaan etédtyd korostaa
tyontekijoiden itseohjautuvuuden tarkeyttd. Etatyontekijoiden on osattava hallita ajan-
kayttoaan, priorisoida ja organisoida tyotehtavidaan sekd pyytad apua tarvittaessa (s.
102). Kandolinin ja muiden (2016) mukaan etadtyossa itsensd johtamisen keskidssa on
selkeiden tavoitteiden asettaminen ja niiden seuraaminen. Tydntekijan on I6ydettava it-
selleen parhaat toimintatavat. Ty6pdivat on suunniteltava huolella, jotta voi saavuttaa
tavoitteet ja samalla estaa liiallisen kuormituksen (s. 90). Myds Pyorian (2009) mukaan

etatyoskentely edellyttad, etta tyontekija pystyy itsendiseen ajanhallintaan.

Etatyontekijoiden tydmadraa ja stressitasoa on hankalampi arvioida, jolloin riskind on
liiallinen kuormittuminen (Vilkman, 2016, luku 3). Bergbomin ja muiden (2016) mukaan
etatyontekijat kokevat useammin stressia ja aikapaineita kuin perinteisella tyopaikalla
tyoskentelevat (s. 36). Tyontekijoiden kokema stressi ja tydssa uupuminen ovat nykypai-
vana suurempia haasteita kuin fyysiset ongelmat, ja tietotydssa on hyvin mahdollista
kokea liiallista kiiretta ja tulospaineita (Pyoria, 2009). Parhaimmillaan etatydssa kuiten-
kin koetaan vahemman stressia kuin toimistolla tydskennellessa, mutta tama edellyttaa
onnistunutta etatyojarjestelya (Kandolin ja muut, 2016, s. 65). Bucitnienén ja muiden
(2019) mukaan tyontekijat, jotka haluavat hoitaa velvollisuutensa kaikissa tilanteissa,
voivat olla vahemman stressaantuneita, silla etatyo antaa mahdollisuuden ty6étehtavien

hoitoon esimerkiksi ollessaan sairaana.

Etatyd ei ole ainoastaan tyon tekemistd eri paikoissa teknologisten tydkalujen avulla,

vaan suuri osa tyosta liittyy vuorovaikutukseen muiden kanssa (Haapakoski ja muut,
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2020, s. 14). Ennen etatyohon siirtymista tulisi sopia siitd, miten ja kuinka usein tyonte-
kija pitaa yhteytta tyopaikkaansa ja mihin kokouksiin han osallistuu (Salli, 2012, s. 103).
Haapakoski ja muut (2020) toteavat, etta etatyon riskind on ihmisten etddntyminen toi-
sistaan tai ulkopuoliseksi jadminen. Taman vuoksi yhteisollisyytta tulisi yllapitaa etatyos-
sakin (s. 79). Myos Pyorian (2009) mukaan etatyontekijoiden sosiaalisilla suhteilla on
riski heikentya, ellei pideta huolta saanndéllisesta vuorovaikutuksesta seka myds epa-
muodollisesta yhteydenpidosta. Etdna tydskenteleva voi helposti kokea jaavansa ulko-
puolelle, jos vuorovaikutus on vahaista (Vilkman, 2016, luku 3). On tarkeaa, etta eta-
tyontekija ei jaa irralliseksi tydyhteisosta ja ettd myds hanelle tiedotetaan yritysta kos-
kevista asioista (Salli, 2012, s. 103). Yhteisollisyyden kokeminen liittyy vahvasti tyoyhtei-

s60n sitoutumiseen (Vilkman, 2016, luku 3).

Geisteren ja muiden (2005) mukaan haasteiksi voivat syntyd myos vadarinkasitysten li-
saantyminen ja konfliktien eskaloituminen seka mahdollisuus siita, etta tyontekijéiden
roolit ovat epadselvat ja tavoitteet ristiriidassa keskendan. Virtuaalisesti tydskentelevien
tiimien konfliktit johtuvat usein vaarinymmarryksista juuri vahentyneen kommunikaa-
tion vuoksi (Geister ja muut, 2005). Luottamus on tarkeaa etatydssa, jotta ihmiset tieta-
vat, ettd tyotehtavat suoritetaan etanakin, ja kaikki hoitavat oman osuutensa (Haapa-
koski ja muut, 2020, s. 51). Vilkmanin (2016) mukaan avoimuus on erittdin tarkeaa yh-
teisollisyyden kannalta, silla sen puute voi pahimmillaan hankaloittaa tyon tekemista.

Avoimessa ilmapiirissd informaatio kulkee jokaiselle (luku 2).

Haapakosken ja muiden (2020) mukaan tuotteliaan ja tasapainoisen tydyhteison saavut-
taminen vaikuttaa vaativan myos fyysista lasndoloa (s. 39). Suuri osa ihmisistd on tottu-
nut tyoskentelemaan Iahella muita ja ihmiset kaipaavat fyysisia kohtaamisia myds tyo-
eldmassa (s. 14). Vilkmanin (2016) mukaan eristaytyneisyyden tunne ei kuitenkaan valt-
tamatta johdu siita, etta henkilot ovat fyysisesti eri paikoissa. Taman vuoksi psyykkinen

ldheisyyden tunne on tarkedampaa (luku 1).

YIla mainitun voi tiivistaa seuraavasti. Ihmisilla on hyvin voimakas tarve sosiaaliselle vuo-

rovaikutukselle (Kvedare & Nymand, 2021, s. 24) ja yhteenkuuluvuuden tarve on osa
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ihmisluontoa (Vilkman, 2016, luku 1). Lehdon ja Sutelan (2014) mukaan tyépaikan sosi-
aalisilla suhteilla voi olla vaikutusta seka tyoviihtyvyyteen etta tuloksellisuuteen. Hyvat
sosiaaliset suhteet mahdollistavat myds sen, etta tieto valittyy henkil6lta toiselle ja apua
saa tarvittaessa. (s. 79) Yhteisollisyyteen on kiinnitettdva erityista huomiota, silla se heik-
kenee helpommin, kun ihmiset eivat kohtaa toisiaan fyysisesti; tutkimusten mukaan yh-
teisollisyyden puute vahentdd muun muassa vuorovaikutusta ja sitoutumista (Vilkman,
2016, luku 2). Yhteisollisyyttad voidaan yllapitda luottamuksen, arvostuksen, avoimuuden

ja vuorovaikutuksen avulla (Haapakoski ja muut, 2020 s. 67).

Myos tyontekijan perherakenne vaikuttaa etatyon tekemiseen. Gaon ja Songin (2019)
tutkimuksessa selvisi, ettd kotona tydskentelyn vaikutus hyvinvointiin vaihtelee suku-
puolen ja perhetilanteen mukaan. Tyontekopaikka vaikuttaa todenndkdisesti enemman
perheellisten hyvinvointiin. Tutkimuksen mukaan lapsettomiin tyontekijéihin ei erityi-
semmin vaikuta se, missa he tydskentelevat arkisin. Viikonloppuisin lapsettomat miehet
tyoskentelevat kuitenkin mieluummin kotona, kun taas lapsettomat naiset kokivat
enemman stressia tehdessaan viikonloppuisin toita etana. Tutkimuksen mukaan isat ko-
kevat enemman stressid tehdessadn etaty6ta arkisin ja didit tuntevat olonsa vahemman
onnellisiksi. Onnellisuuden vahentyminen liittyy tyon ja perhe-elaman sekoittumiseen,
mika voi johtaa konflikteihin. Tuloksien mukaan jopa hyvdan tahtaava joustavuuden li-
sdaminen voi siis lisata stressid. Etatyohon liittyva stressitaso johtuu luultavasti ristirii-
doista tyon ja kodin vaatimusten valilla. Viikonloppuisin kotona tydskentely kuitenkin
vaikuttaa positiivisesti perheellisten hyvinvointiin verrattuna siihen, etta he tyoskenteli-
sivat paaasiallisella tydpaikallaan. Nimenomaan perheellisten tydntekijoiden arkisin
suorittama etdtyd yhdistetdan stressin lisdantymiseen, ja kotona tydskenteleville tulisi
tarjota enemman tukea lasten ja vanhusten hoitoon. Tydskentelylle tulisi olla sopivat
tyotilat ja tyontekijoille tulisi tarjota sosiaalinen verkosto, jonka avulla voidaan tukea
uudenlaista tyotapaa. Nama vahentdisivat muun muassa yksindisyytta ja stressia seka
tyo- ja perhe-elaman konflikteja ja auttaisivat tydntekijoita vetamaan rajan tydajan ja

kodin valilla (Gao & Song, 2019).
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Myds Bucitniené ja muut (2019) tulivat tutkimuksessaan siihen tulokseen, ettd lasten
kasvava lukumaara vaikuttaa negatiivisesti tyontekijoiden tyytyvadisyyteen etatydssa.
Tama johtuu mita luultavammin siitd, ettd mita enemman on lapsia, sitd vaikeampi on
hoitaa tyo- ja perheasioita tydskennellessaan etdand. Tyohon ja perheeseen liittyvien vel-
voitteiden yhdistaminen onkin yksi etatyontekijoiden suurimpia haasteita, jolla voi olla
negatiivinen vaikutus tyytyvadisyyteen ja tuottavuuteen. Tutkimuksen mukaan myds van-
hemmat tyontekijat seka naiset kokevat etatydon hyétyja heikommin kuin nuoremmat

tyontekijat ja miehet (BuciGniené ja muut, 2019).

Greerin ja Paynen (2014) tutkimuksen mukaan tyontekijat kayttavat erilaisia strategioita
voittaakseen etdtydn haasteita. Yksi strategia on olla etatoita tehdessaankin mahdolli-
simman hyvin saavutettavissa. Talldin tyontekijat ovat yhteydessa kollegoihin, esimie-
hiin ja asiakkaisiin sahkdpostin ja mobiililaitteiden avulla. Jotkut myds pyrkivat sovitta-
maan tyodajat etandkin niin, ettd ne sopivat kollegoiden ja asiakkaiden tarpeisiin. Kun
tyontekijoihin saa nopeasti yhteyden etdnakin, voidaan vaikuttaa fyysisen etdisyyden
tuomiin haasteisiin. Jotkut tyontekijat valitsevat etatyopaivat sen mukaan, mita tyoteh-
tavia paiva sisaltaa. He voivat olla toimistolla esimerkiksi pdiving, jolloin tydtehtaviin liit-
tyy yhteisty6ta muiden kanssa ja etana silloin, kun he tekevat itsendisia projekteja. Toi-
nen tyontekijoiden kdyttamista strategioista etatyon haasteiden voittamiseen on eta-
tyoympariston tekeminen sellaiseksi, ettd se kannustaa tydskentelyyn ja minimoi hairio-
tekijat. Jotkut etatyontekijoista haluavat, etta tyotila on erillinen ovellinen huone ja jot-
kut kayttavat lastenhoitoa hairidtekijoiden valttamiseksi. Jotkut etatydntekijat ovat
myos kehittaneet ajattelutavan, jossa suhtaudutaan etdatyohon samalla tavalla kuin toi-

mistolla tyoskentelyyn, mika helpottaa keskittymista (Greer & Payne, 2014).

2.5 Etityon johtaminen

Toimiva ja hyvin jarjestetty johtaminen on erittdin tarkeda yrityksen toiminnan kannalta
(Lehto & Sutela, 2014, s. 99). Johtamisen avulla organisaatiota viedaan kohti sen strate-

gisia tavoitteita ja huomioon on otettava sekd asioiden ettd ihmisten johtaminen
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(Kandolin ja muut, 2016, s. 80). Yrityksen henkiléston on voitava hyvin tydssdan, jotta
voidaan saavuttaa paras mahdollinen tyotulos (Bergbom ja muut, 2016, s. 38). Esimiehet
ovat uuden johtamiskulttuurin kehittamisen keskidssa tyon irtautuessa ajasta ja pai-
kasta (Kandolin ja muut, 2016, s. 79). Etdjohtamiseen liittyy erilaisia asioita, minka vuoksi

johtamiskaytantdja tulisi muuttaa uuteen tilanteeseen sopivaksi (Vilkman, 2016, luku 1).

Erilaiset tyon organisointitavat yleistyvat, mika tuo haasteita esimiestydhén muun mu-
assa kontrollin tunteen vahentyessa (Vilkman, 2016). Suora kontrolli on vaikeaa silloin,
kun esimies ja tyontekija ovat fyysisesti eri paikoissa (Geister ja muut, 2005). Vilkman
(2016) kertoo etatyon suurimman haasteen olevan luottamus. Tdman vuoksi jotkut esi-
miehet suhtautuvat negatiivisesti etatyohon ja pelkadavat menettavansa kontrollin, jol-
loin he eivat tiedd, tekeekd tyontekija oikeasti toita ollessaan etdna (luku 2). Pyoridn
(2009) mukaan etdatyon nopeamman yleistymisen esteena ei ole ollut teknologia, vaan
etatyohon liittyva muutosvastarinta johtuen ennakkoluuloista ja peloista. Bergbomin ja
muiden (2016) mukaan etdtyon yleistymista voidaan tukea esimiesten positiivisella

asenteella (s. 18).

Etatyoskentely edellyttda, etta tyontekijan ja esimiehen valilla vallitsee luottamus (Pyo-
rid, 2009). Vilkmanin (2016) mukaan esimiehen ja tyontekijoiden valisen luottamuksen
rakentaminen on muutenkin hyvin oleellista, mutta sen merkitys korostuu virtuaalisessa
tyoskentelyssa. On tarkeda, etta esimies osoittaa luottamusta tyontekijoitaan kohtaan
(luku 2). Etatyon onnistuminen edellyttaa esimiehilta erityisesti luottamusta tyontekijoi-
den itsensa johtamisen taitoihin (Bergbom ja muut, 2016, s. 8). BuciGinienén ja muiden
(2019) tutkimuksen mukaan esimiehen luottamus vaikuttaa tyontekijoiden tyytyvaisyy-

teen etdatydssa ja esimiehen tuki yhdistetadan myds parempiin uramahdollisuuksiin.

Greerin ja Paynen (2014) tutkimuksen mukaan esimiesten kolmanneksi yleisimmin mai-
nitsema haaste etdatydn suhteen on tyon seuranta. Tydnantajalla on oikeus tyon johta-
miseen ja valvontaan silloinkin, kun tyontekija tekee toita etana (Salli, 2012, s. 100).

Etand tydon johtaminen ja valvonta kuitenkin eroavat perinteisesta tavasta, joten
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valvonnan sijaan huomio tulisi kiinnittda tyon tuloksiin (Kandolin ja muut, 2016, s. 69;
Pyorid, 2009; Salli, 2012, s. 100,). Tydnantaja ja tyontekija voivat keskendan sopia siita,
miten ja kuinka usein tydstad raportoidaan (Salli, 2012, s. 100). Etatyossa tulisi antaa
my0ds saanndllisesti palautetta ja kdyda lapi sitd, kuinka tyotehtavat ovat sujuneet (Haa-

pakoski ja muut, 2020, s. 51).

Samassa fyysisessa paikassa tyoskennellessa on helpompi vaihtaa ajatuksia seka pyytaa
apua (Pyoria, 2009). Etatyossa tyontekijan itsendisyys ja vastuu omasta tyodsta lisaanty-
vat, jolloin osa johtamisen haasteita siirtyy tyontekijalle (Vilkman, 2016, luku 3). Berg-
bomin ja muiden (2016) mukaan tyénantaja on kuitenkin velvollinen huolehtimaan tyo-
hyvinvoinnista myos etatyontekijoiden kohdalla. Sen vuoksi etatyontekijan ja hanen esi-
miehensa tulisi sopia siitd, kuinka he pitavat yhteytta, jotta tyontekija ei tunne jadavansa
ulkopuolelle ja ilman apua (s. 38). Vilkman (2016) korostaa, ettd esimiehen tulisi pitaa
huolta siitd, etta tyontekijat eivat jaa yksin ongelmatilanteiden kanssa. Esimiehen tulee
olla tavoitettavissa, silla tydntekijdiden motivaatio voi laskea, jos he eivat saa vastauksia
kysymyksiinsa tai tukea ongelmiinsa (luku 3). Esimiehen tulisi myos kannustaa tyonteki-

joitddn asettamaan selkeat rajat tyo- ja vapaa-ajalle (Kandolin ja muut, 2016, s. 87).

Etdjohtamisessakin on tarkeda olla lasng, jotta esimies tietdd, kuinka tyontekijéilla me-
nee ja minkalaisten asioiden kanssa heilld on vaikeuksia (Haapakoski ja muut, 2020, s.
76). Vilkmanin (2016) mukaan johtajan tulisi olla kiinnostunut tyontekijoistaan, silla se
osoittaa tyontekijoille, etta he ovat tarkeita ja arvostettuja. Kiinnostusta voi osoittaa esi-
merkiksi kysymalla kuulumisia tai tarjoamalla apua. Johtaminen on my6s helpompaa,
kun tuntee johdettavat ihmiset (luku 5). Etdjohtajalla on siis oltava tunnealya ja hanen

tulisi oppia tuntemaan tyontekijansa (Haapakoski ja muut, 2020, s. 79).

Etdjohtajalla tulisi olla ihmisten johtamisen taitojen lisaksi osaaminen kdyttaa tieto- ja
viestintateknologiaa (Vilkman, 2016, luku 1). Haapakosken ja muiden (2020) mukaan
selked viestintad on erittdin tarkeda virtuaalisen tydyhteison johtamisessa (s. 57). Eta-

tyoskentelyyn on tarkea valita viestinndn keinot sen mukaan, mika sopii juuri omalle
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tiimille (s. 50). Etdjohtajan on pohdittava, mita vélineitd yhteistyohon tarvitaan, miten
tietoa jaetaan ja miten tyon etenemista seurataan (Vilkman, 2016, luku 2). Haapakosken
ja muiden (2020) mukaan on tarkeaa, etta kaikki tietdavat tavoitteensa ja vastuunsa. Nii-
den toteutumista tulee myds seurata ja antaa palautetta (s. 113). Jo etatyohon siirty-
mista suunniteltaessa tulisi kiinnittdd huomiota palautejarjestelman luomiseen (Pyoria,

2009).

Vilkmanin (2016) mukaan yksi etdjohtajan tarkeimpia tehtavid on saada ihmiset tyos-
kentelemaan yhteisten tavoitteiden eteen (luku 4). Asetetut tavoitteet motivoivat tyon-
tekijoita, kun he sitoutuvat niihin ja uskovat voivansa saavuttaa tavoitteet. Etenemisesta
tulee myo6s saada palautetta (luku 5). Hajautettu tyo tarkoittaa, ettd yhteiseen tavoit-
teeseen pyrkiva tiimi tydskentelee ja kommunikoi virtuaalisesti, ja ainakin osa tiimildi-
sistd on fyysisesti eri paikoissa (Kandolin ja muut, 2016, s. 69; Pyoria, 2009; Vilkman,
2016, luku 1). Geisteren ja muiden (2005) mukaan monet yritykset ovat vastanneet no-
peasti muuttuvaan toimintaymparistéon ottamalla kayttoon virtuaaliset tiimit, joiden
jasenet ovat fyysisesti eri paikoissa ja jotka kommunikoivat tyohon liittyvista asioista
padasiassa virtuaalisesti, kuten videoneuvotteluiden avulla (Geister ja muut, 2005). Vir-
tuaalisten tiimien suurimmat haasteet liittyvat vuorovaikutukseen, yhteisollisyyteen ja
luottamukseen (Vilkman, 2016, luku 1). Pyoridan (2009) mukaan yhteisen paamaaran ta-
voittelu voi kuitenkin lisatd luottamusta. Myds Haapakosken ja muiden (2020) mukaan
virtuaalisen tydyhteisdon toimivuuden keskitssa ovat luottamus sekd yhteenkuuluvuu-

den tunne (s. 65).

Etatydon onnistumisen keskiossa on hyva vuorovaikutus (Haapakoski ja muut, 2020, s.
92). Monet etatyontekijat voivat muokata perinteista tydaikaansa, mika voi haitata yh-
teistyota, jos tyontekijoiden tydaikataulut eivat ole enda samanlaiset. Koska ihmiset ei-
vat tyoskentele fyysisesti samassa paikassa, myds viestintdhaasteet voivat olla esteena
yhteistyon lisddantymiselle (Greer & Payne, 2014). Vilkman (2016) toteaa yhden etdjoh-
tamisen haasteista olevan yhteisollisyyden yllapitaminen, jotta kukaan ei tuntisi ole-

vansa eristaytynyt tyoyhteisostd. Sen kannalta on tarkeaa, kuinka paljon ja minka
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laatuista yhteydenpito on (luku 2). Greerin ja Paynen (2014) tutkimuksen mukaan esi-
miesten yleisimmin mainitsema haaste etatyon suhteen on kasvotusten tapahtuvan
viestinndan puuttuminen. Kasvotusten tapahtuvaan viestintaan liittyy muun muassa sa-
nattomia vihjeita ja epavirallisen viestinnan helppoutta. Toiseksi yleisimmin mainittu
haaste on tiimitydskentelyn keskindinen riippuvuus ja tarve olla muiden jasenten saavu-

tettavissa sekd kommunikointi niin, etta tiimi toimii tehokkaasti (Greer & Payne, 2014).

Vilkmanin (2016) mukaan johtamisen perusasiat pysyvat samana virtuaalisestikin, mutta
joihinkin asioihin on kiinnitettdavd enemman huomiota (luku 1). Vanhojen toimintamal-
lien tilalle tulisi etsia uusia, virtuaaliselle tydskentelylle sopivia toimintamalleja yhdessa
tyontekijoiden kanssa (luku 4). On tarkeaa, etta virtuaalisesti tyoskenteleville henkil6ille
on annettu selkedt tavoitteet ja roolit, viestinta- ja yhteistyotavat on toteutettu huolel-
lisesti, tyosta annetaan palautetta eika kukaan tunne olevansa eristaytynyt tyoyhtei-
sosta (Geister ja muut, 2005). Tiivistettyna etdjohtamisen kulmakivid ovat selkeat peli-
saannot, jatkuva kommunikaatio, yhteisollisyys, luottamus, arvostus ja avoimuus (Vilk-

man, 2016, luku 2).

2.6 Etatyon tyovidlineet

Uusien tyoskentelytapojen syntyminen on suurimmilta osin teknologian kehityksen an-
siota (Vilkman, 2016, luku 7). Kehittyneen tietotekniikan avulla tyétehtavia voidaan suo-
rittaa melkein missa tahansa, ja kokouksia voidaan hoitaa etdyhteydella videoneuvotte-
lun muodossa (Lehto & Sutela, 2014, s. 151). Etatyohon kaytetdadn tietotekniikkaa, ja
tyontekijat ovat yhteydessa tydnantajaansa tietoliikenneyhteyksien avulla (Nieminen,
2020, s. 41). Teknologialla on siis erittdin keskeinen rooli etdtyossa (Greer & Payne,

2014).

Lahtokohtaisesti etatyota voidaan tehda paikoissa, joissa on tarvittavat tyévalineet seka
yhteydet (Salli, 2012, s. 97). Mobiililaitteiden avulla tyontekijat pystyvat olemaan yhtey-

dessa tydpaikkaansa ja kdyttamaan tydpaikkansa sahkdpostia melkein missa tahansa
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(Lehto & Sutela, 2014, s. 157). Etaty6hon siirtyminen on ollut helpompaa tyontekijoille,
joille tyoskentelyyn kaytettava teknologia seka virtuaalipalaverien kdytannot ovat olleet
jo entuudestaan tuttuja (Haapakoski ja muut, 2020, s. 26). Etatydssa kaytettavat tyova-
lineet seka niiden kdytdon osaaminen ovat siis keskeisessd asemassa (Kandolin ja muut,
2016, s. 88). Tietokoneen lisdksi tyontekijat ovat maininneet tarkeiksi asioiksi muun mu-
assa tiedostojen saavutettavuuden etdnd seka tietoteknisen tuen (Greer & Payne,
2014). My6s Bucitinienén ja muiden (2019) mukaan on erittdin tarkead, etta etatyonte-

kijat padasevat kasiksi yrityksen resursseihin, kuten tarkeisiin dokumentteihin.

Tyo6nantajan on huolehdittava siitd, etta tyontekijoilla on tarvittavat valineet ja yhtenai-
set toimintatavat tietojen sdilomiseen ja kayttamiseen (Vilkman, 2016, luku 7). Salli
(2012) kertoo, etta tyonantajan ja tyontekijan on arvioitava, mita valineitad tyosta suo-
riutumiseen vaaditaan. Etaty6ssa vaadittavia tyovalineita voivat olla tietokone, erilaiset
tyOssa tarvittavat ohjelmistot, puhelin ja tiedonsiirtoyhteydet (s. 101). Yleisen kadytan-
ndn mukaan tydnantaja hankkii tydntekijalle tarvittavat tyovalineet. Jos etdatydssa kay-
tetddn tyontekijan omia valineitd, tydonantaja maksaa tdstd usein korvausta (s.
100). Lahtokohtaisesti tydnantajan vastuulla on siis hankkia tyontekijalle laitteet ja va-
lineet ja tydnantaja vastaa lisaksi niiden asennuksesta, tarvittavasta huollosta seka tek-

nisen tuen saatavuudesta (Nieminen, 2020, s. 41; Salli, 2012, s. 101).

Ennen etatydhon siirtymista tulisi sopia siita aiheutuvien kustannusten jakautumisesta
(Pyoria, 2009; Salli, 2012, s. 100). Tyénantajan vastuulle kuuluvat ainakin etatyon suorat
kustannukset, kuten tietoliikenteesta aiheutuvat kustannukset (Nieminen, 2020, s. 41).
Salli (2012) kertoo etdtyon puitesopimuksessa olevan kattavat maadraykset kustannus-
ten jakamisesta. Lahtokohtana on, etta valineisiin, vastuisiin ja kustannuksiin liittyvat
asiat tulee maaritelld ennen etaty6hon siirtymista tydnantajan ja tydntekijan kesken,
ellei niista ole maarayksia yrityksen yleisissa etatyon sdaanndissa. Tyotilojen kustannus-
ten maara riippuu myos paikasta, jossa etdtyota tehdaan. Tyotilasta voi aiheutua lisa-
kustannuksia, kuten sdahko, lammitys, siivous ja turvallisuusjarjestelyt. Niiden jakami-
sesta on sovittava tydntekijan ja tydnantajan kesken. Paasaanto kuitenkin on, etta lisa-

kustannuksista vastaa tyonantaja (s. 100). Tyontekijd voi myds saada tydtilasta
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verovdhennyksen, jos tydnantaja ei maksa korvausta tydntekijan kotona olevasta tyoti-

lasta (Pyorid, 2009; Salli, 2012, s. 100).

Ergonomiset tyotilat ovat erittdin tarkedssa roolissa etdtyotd tehtdessa (Kandolin ja
muut, 2016, s. 66; Salli, 2012, s. 103). Haapakosken ja muiden (2020) mukaan etatoihin
siirryttdessa ergonomisiin tyéoloihin on kiinnitettava yhta paljon huomiota kuin paaasi-
allisella tyopaikallakin. Ndin voidaan valttya tuki- ja liikuntaelinsairauksien aiheuttamilta
pitkilta sairauslomilta ja niiden kustannuksilta (s. 162). Hyvaan ergonomiaan on kiinni-
tettdva huomiota varsinkin tietoty6ssa, silla se voi aiheuttaa niska- ja hartiavaivoja (Pyo-
rid, 2009). Vilkman (2016) kertoo, etta yleensa tyontekija vastaa itse muun muassa tyo-
ympariston valaistuksesta seka tyopoydasta- ja tuolista. Tyontekija voi kuitenkin saada
ainakin neuvoja ja tukea yritykseltd (luku 8). Joissain tapauksissa tydnantaja voi myos
korvata kaikki tarvittavat kalusteet tai vaihtoehtoisesti vain sdaadettavan tyotuolin, jol-
loin tyontekija voi kayttdd omaa poytdansa (Salli, 2012, s. 103). Bucilinienén ja muiden
(2019) mukaan etatyohon soveltuvaa tyotilaa taytyisi pitaa etatyojarjestelyn tarkeim-
panad asiana. Heidan tutkimuksensa mukaan etatyohon soveltuva tyétila lisaa tyonteki-
joiden tyytyvaisyyttd, tuottavuutta ja etdatyon koettuja hyotyja (Buciliniené ja muut,

2019).

Salli (2012) kertoo tydnantajan vastaavan myos tietoturvallisuuden jarjestamisesta.
Tybnantaja valitsee, milla keinoin tiedot suojataan, ja tyontekijalla on velvollisuus nou-
dattaa ohjeita tietoturvallisuuden varmistamiseksi. Tama on erityisen tarkeaa silloin,
kun tyontekija kasittelee etatydssa luottamuksellisia tietoja. Tietokoneella olevan datan
lisdksi on pidettava huolta paperimuodossa olevista tiedoista. Myds omien valineiden
kaytto etatyossa voi luoda riskin tietoturvallisuudelle (s. 102). Kun tyonantaja hankkii
etdtyossa vaadittavat tyovadlineet, han samalla varmistaa, ettd etatydssa kaytettavat lait-
teet ja ohjelmat vastaavat yrityksen tietoturvallisuustasoa (s. 101). Vilkmanin (2016) mu-
kaan tyontekijoita tulisi neuvoa tietoturva-asioissa, jotta tietoturvasta huolehditaan var-
masti riittavalla tasolla. Tyoskentelyyn on kdytettava vain siihen tarkoitettuja tyénanta-
jan antamia valineita. Lisaksi vdlineista tulee huolehtia siten, etteivat ulkopuoliset paase

niihin kasiksi (luku 8). Myo6s Pyoérian (2011) mukaan tietoturvaan liittyvadt asiat on
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kasiteltava ennen etdatyohon siirtymista. Siihen vaikuttavat kdytetyn teknologian lisdksi
ihmisten toimintatavat, jotka ovat itse asiassa suurempi uhka tietoturvalle. Taman takia
yrityksen tulisi pitaa huolta tietoturvapolitiikasta. Esimerkiksi vaarin kasiin paatyvat tai

liian helpot salasanat voivat vaarantaa turvajarjestelmat (Pyoria, 2011).

Akillinen etityén lisddntyminen koronaviruspandemian vuoksi vaikuttaa my®os yritysten
kyberturvallisuuteen ja monet yritykset ovat alttiimpia erilaisille uhille (Curran, 2020).
Organisaatioiden on kiinnitettava huomiota etatyon lisdamiin kyberriskeihin seka uudis-
tettava strategiaansa ja tyontekijoiden koulutusta siten, etta riskit voidaan minimoida
(Brandenburg & Mee, 2020). Uhkina ovat muun muassa tietojen kalastelu erilaisten hui-
jausten avulla, julkisen langattoman verkon kdyttaminen, videoneuvotteluiden vakoilu
liittymalla suojaamattomaan neuvotteluun ulkopuolisena, sellaisten sahképostien kayt-
taminen, jotka eivat suodata uhkia sisaltavia viesteja seka tiedostojen jakaminen ulko-
puolisten tahojen kanssa sellaisilla tydkaluilla, jotka eivat ole yrityksen IT-osaston val-

vonnan alla (Curran, 2020).

Brandenburg ja Mee (2020) kertovat, ettd koronaviruspandemian myota kyberhyok-
kdaysten maara on kasvanut, silla hakkerit ovat hyddyntaneet etatyon heikkoa suojausta.
Suurin osa onnistuneista hydkkayksista johtuu kuitenkin inhimillisista virheista. Tyonte-
kijoita tulisi informoida kyberriskien lisaantymisesta ja kerrottava, kuinka he voivat vai-
kuttaa kyberhydkkdysten estamiseen. Koulutukseen tulisi sisallyttdaa uudet riskit, hyvak-
sytyt laitteet ja ohjelmat seka ohjeet epaillyista kyberriskeista- tai hyokkayksista rapor-
tointiin (Brandenburg & Mee, 2020). Curranin (2020) mukaan tyontekijoita tulisi lisaksi
kouluttaa tiedostojen jakamisen riskeihin liittyen varsinkin sellaisten tydkalujen suh-
teen, jotka eivat ole virallisesti organisaation kdytdssa ja IT-osaston hyvaksymia, eivatka
valttamatta vastaa yrityksen turvallisuusstandardeja. Yrityksilla tulisi olla myos virallinen
politiikka tiedostojen jakamista koskien. Lisaksi organisaation tulee varmistaa, etta tyon-
tekijoilla on kaikilla tydlaitteillaan kunnollinen suojaus, kuten palomuuri ja virustarkis-

tusohjelma (Curran, 2020).
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Tietotekniset ongelmat hairitsevat tyontekoa (Lehto & Sutela, 2014, s. 158). Vilkman
(2016) kertoo tydnantajan yleensa hankkivan tyovalineet. Tama edellyttdad ymmarrysta
kyseisista teknologisista ratkaisuista, jotta tyontekijat eivat joudu tydskentelemaan
heikkokayttoisilla valineilla (luku 8). Ahvenaisen (2017) mukaan organisaatioiden suurin
haaste on kuitenkin se, etta teknologiasta ei osata ottaa irti kaikkea hyotya. Monesti
luullaan, ettd uuden teknologian kayttédnottamisen kohdalla pelkka koulutus ja ohjeis-
taminen riittavat. Epdonnistuneiden IT-projektien syyna on usein puutteellinen osaami-
nen ja se, ettei teknologiaa oteta sdaanndlliseen kayttoon (s. 125). Tyontekijoille tulisi
taata riittdva osaaminen uuden teknologian kayttamisessa. Organisaation tyo- ja toimin-
tatapojen tulisi muuttua, silla pelkkad osaaminen ei riita, ellei uusia tyokaluja oteta oike-
asti kdyttoon (s. 126). Sen lisdksi, ettd tydnantaja antaa tukea uusien etatyokalujen opet-
telussa, uusien jarjestelmien kayttamiselle tulisi sopia selkeat sddnnot (Haapakoski ja

muut, 2020, s. 172).

Koulutusta tulee tarjota ennen uuden teknologian kayttdonottoa seka kdayttéonoton ai-
kana (Appunn ja muut, 2014). Koulutusohjelmien tulisi erityisesti keskittyad teknologian
hyodyntamiseen tyon ja viestinndn helpottamiseksi (Greer & Payne, 2014). Vilineiden
kdyttoon tulisi perehdyttdad mieluiten verkossa, jotta apua saa aina tarvittaessa (Vilk-
man, 2016, luku 8). Myo6s Kandolinin ja muiden (2016) mukaan tyonantajan on tarkea
tukea tyontekijoita uusien teknologisten valineiden kdyttédnotossa. Nain voidaan valt-
tya niiden aiheuttamilta hairi6ilta ja viivastyksilta tyonteossa (s. 88). Appunnin ja muiden
(2014) mukaan tyontekijoille tulisi tarjota eritasoista koulutusta teknisen osaamisen pe-
rusteella. Jos koulutus on suunniteltu hyvat tekniset taidot omaaville, henkilét, joilla on
haasteita teknisten asioiden kanssa, eivat valttamatta pysy perdssa. Alemmalle osaamis-
tasolle suunnitellut koulutukset voivat kuitenkin kyllastyttaa henkildita, joilla on jo hyva
tekninen osaaminen. Taten eritasoisille henkilille tulisi tarjota erilaista koulutusta ja

osaamisen seurantaa (Appunn ja muut, 2014).

EtatyOssa viestintd tapahtuu kirjoittaen, puhelimen valityksella tai videoyhteydella (Haa-

pakoski ja muut, 2020, s. 86). Vuorovaikutus on keskeinen osa virtuaalista tyoskentelya,
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joten on tarkeaa pohtia, mitka viestintdkanavat sopivat parhaiten tata varten (Vilkman,
2016, luku 4). Kandolinin ja muiden (2016) mukaan tyontekijat kokevat monesti erilaisiin
yhteistydssa ja kommunikoinnissa kaytettaviin jarjestelmiin ja ohjelmistoihin perehty-
misen aikaa vievaksi ja tyotehtdvien ulkopuoliseksi tehtavaksi. Taman vuoksi tydnanta-

jan tulisi tukea niiden opettelua erilaisin koulutuksin (s. 88).

Vilkman (2016) toteaa virtuaalisten tyovalineiden maaran lisdantyvan jatkuvasti. Niihin
kuuluvat esimerkiksi videoneuvottelupalvelut, dlypuhelimet, pilvipalvelut, reaaliaikaiset
kalenterit seka tiedostojen jakaminen. Haaste on 16ytaa juuri oikeat virtuaaliset tyokalut
tarjonnan joukosta. Tata helpottaa, kun ensin maaritellaan, miten tyota tehdaan ja
mitka virtuaaliset tydkalut sopivat siihen parhaiten. Virtuaalisten tydkalujen valinnassa
on tarkeaa, etta niita testaavat ensin ne henkil6t, jotka tulevat kdyttamaan kyseisia tyo-
kaluja. IT-ihmisilla ei valttamatta ole tarpeeksi tietoa tydkalujen kayttdjien tarpeista

(luku 8).

2.7 Virtuaaliset tapaamiset

Digitalisaatio luo yrityksille samaan aikaan sekd mahdollisuuksia ettad haasteita (Gerdt &
Eskelinen, 2018, s. 10). Kehittyva teknologia tarjoaa potentiaalia my0s asiakaspalvelun
kehitykselle mahdollistaen uudenlaisia palvelukanavia- ja prosesseja (Aarnikoivu, 2005,
s. 167). Yritysten nettisivut ja muut alustat mahdollistavat nykypaivdana asiakaskohtaa-
miset myos virtuaalisesti (Kortesuo & Loytana, 2011, s. 15). Videoneuvotteluiden tek-
niikka kehittyy nopeasti, ja niita kdytetaan sisdisten kokousten lisaksi myds tapaamisiin
asiakkaiden kanssa (Denstadli ja muut, 2012). Esimerkiksi etaterveyspalveluja voi kdyt-
taa sijainnista riippumatta, ja ne tarjoavat reaaliaikaista palvelua ladketieteen ammatti-
laisilta (Chen ja muut, 2019). Digitaalisuus ja virtuaalinen kommunikaatio antavat yrityk-
sille uudenlaisia mahdollisuuksia toiminnan kehittamiseen (Gerdt & Korkiakoski, 2016,
luku 1). Digitalisaatioon panostaminen ei kuitenkaan suoraan tarkoita parempaa asia-

kaskokemusta (Korkiakoski, 2019, s. 44).
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Teknologia vaikuttaa asiakkaiden tapaan kommunikoida ja hyédyntaa palveluja, silla yha
useammat asiat hoituvat verkossa (Gerdt & Eskelinen, 2018, s. 9). Verkkopalveluita voi-
daan kayttaa ajasta ja paikasta riippumatta, ja ne voivat helpottaa ja nopeuttaa asiointia
(Kortesuo & Loytand, 2011, s. 52). Esimerkiksi videoneuvotteluja voidaan kdyda tietoko-
neella tai matkapuhelimella (Denstadli ja muut, 2012). Ahvenainen (2017) kertoo, etta
Tilastokeskuksen “Vaeston tieto- ja viestintatekniikan kaytté” -tutkimuksen mukaan alle
45-vuotiaista suomalaisista 94 prosentilla on dlypuhelin ja 19—89-vuotiaista yli 50 pro-
sentilla tablettitietokone. Tama mahdollistaa monien asioiden hoitamisen mobiililaittei-
den avulla (s. 109). Yritykseltd videoneuvottelujen kdytto edellyttdd muun muassa sit3,

etta tarvittava teknologia sekéa tekninen tuki ovat saatavilla (Atherton ja muut, 2019).

Kuten luvun alussa kerrottiin, asiakaskokemus syntyy kohtaamisissa yrityksen tai sen
henkilokunnan kanssa. Digitalisaation vuoksi kohtaamiset tapahtuvat nykyaan usein vir-
tuaalisesti (Gerdt & Eskelinen, 2018, s. 237). Ahvenaisen (2017) mukaan ensivaikutel-
maan kannattaa kiinnittdaa huomiota, silla sen merkitys on yhta tarkea niin etdyhteydella
kuin kasvotustenkin. Asiakkaan arvio hanta palvelevan henkilén asiantuntemuksesta ja
taman muusta olemuksesta syntyy sekunneissa (s. 43). Vaikka teknologialla on iso roo-
linsa, on henkildston rooli vield tarkeampi, silla asiakaspalvelu vaatii sosiaalisia taitoja

(Aarnikoivu, 2005, s. 169).

Hyvan asiakaskokemuksen perusasiat eivdt ole muuttuneet teknologian kehittyessa
(Gerdt & Eskelinen, 2018, s. 14). Asiakkaiden kayttamien jarjestelmien tarkeimmat piir-
teet ovat helppokayttoisyys, toimivuus seka kehitys asiakkaiden palautteiden perus-
teella (Kortesuo & Loytdna, 2011, s. 52). Gerdt ja Eskelinen (2018) kertovat, etta palve-
lujen saatavuus, tasalaatuisuus ja teknologia vaikuttavat asiakkaiden luottamukseen yri-
tystd kohtaan ja siten myos asiakkaiden sitoutumiseen (s. 72). Taten palvelun kaytetta-
vyys vaikuttaa asiakkaiden uskollisuuteen ja asioinnin hankaluus taas vahentaa uskolli-

suutta (s. 58).
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Virtuaalisten palvelujen suunnittelussa tulisi ottaa huomioon myds asiakkaiden nako-
kulma eikéa vain yrityksen omat toiminnot (Kortesuo & Loytana, 2011, s. 52). Gerdtin ja
Eskelisen (2018) mukaan digitaalisen asiakaskokemuksen kehittdmisessa on huomioi-
tava palvelun nopeus, personointi ja kayttajaystavallisyys (s. 56). Teknologian avulla py-
ritdan tekemaan asiakaskokemuksesta niin vaivaton kuin on mahdollista (s. 25). Esimer-
kiksi virtuaalisen kokousalustan tulisi olla niin helppokadyttdinen, etta kaikki osallistujat
pystyvat kdyttamaan sitd (Haake ja muut, 2004). Chenin ja muiden (2019) tutkimuksen
mukaan palvelun saatavuus ja koettu hyddyllisyys ovat tarkeimmat tekijat, jotka kannus-
tavat potilaita kdyttamaan etaterveyspalveluja. Uuden teknologian kayttamiseen liittyva

ahdistus on suurin este palvelujen kdyttamiselle (Chen ja muut, 2019).

Etiatapaamisen ominaisuuksia

Virtuaaliset tapaamiset tarkoittavat tietoverkkojen avulla tapahtuvaa yhteydenpitoa,
jolloin ihmiset ovat fyysisesti eri paikoissa (Haapakoski ja muut, 2020, s. 17). Toimivat
verkkoyhteydet mahdollistavat virtuaalitapaamiset, ja niiden avulla voidaan ottaa
etayhteys kollegoiden, asiakkaiden sekd muiden kumppaneiden kanssa (Kandolin ja
muut, 2016, s. 88). Aarnikoivu (2005) kertoo videoyhteyden mahdollistavan sen, etta
asiakaspalvelija ja asiakas voivat ndhda toisensa tietokonetta ja internetyhteytta kayt-
taen. Nain asiakkaalle voidaan tarjota henkilékohtaista palvelua, vaikka han olisi fyysi-
sesti eri paikassa (s. 167). Frischin ja Greenen (2020) mukaan hyva videokuva tekee vi-
deoneuvottelusta tehokkaamman, silla ihmiset voivat nahda toistensa ilmeet ja kehon-
kielen. Tama luo etdakokouksiin samanlaista |aheisempaa tunnelmaa kuin kasvotusten

tapahtuvissa kokouksissa (Frisch & Greene, 2020).

Videoneuvottelut ovat olleet erittdin suosittuja perheiden ja ystavien kesken, mutta ne
eivat ole levinneet niin laajalle tydelamassa (Anderson & Rowland, 2014). Koronavirus-
pandemian aiheuttaman poikkeustilan my6ta on kuitenkin huomattu, ettd kokouksia
pystyy jarjestdmaan hyvin myos etana (Haapakoski ja muut, 2020, s. 31). Virtuaalisessa

tapaamisessa yhteistydn, kommunikaation ja tapaamisen suunnittelun merkitys
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korostuu yha enemman (Haake ja muut, 2004). Videoneuvottelulle tulee maaritella sel-

keat tavoitteet ja suunnitella, mitd missakin vaiheessa tapahtuu (Frisch & Greene, 2020).

Tehokas teknologia on avain virtuaalisiin tapaamisiin (Haake ja muut, 2004). Tapaamisiin
vaikuttaa erityisesti se, kuinka yhteydet toimivat ja kuinka hyvin osallistujat hallitsevat
virtuaaliset tyovalineet (Haapakoski ja muut, 2020, s. 65). Ambagtsheerin ja muiden
(2019) tutkimuksessa selvisi, ettd tekniset ongelmat aiheuttavat osallistujissa turhautu-
mista. Osallistujien yrittaessa liittya videoneuvotteluun teknisia vaikeuksia voivat olla esi-
merkiksi heikko internetyhteys, ongelmat kameran tai mikrofonin toimivuudessa tai van-
hentunut ohjelmisto (Ambagtsheer ja muut, 2019). Frischin ja Greenen (2020) mukaan
tekniikan toimivuus tulee testata ennen videoneuvottelun alkua, jotta kokouksesta ei
kulu aikaa siihen, etta ohjelmistoa ei ole ladattu tai videokuva ei toimi. DiVeronica ja
muut (2020) korostavat, etta erityisesti videoneuvottelun vetdjan on tarkea pitaa huolta
siitd, ettd han osaa kayttaa valittua videoneuvottelualustaa. Etukateen tulisi harjoitella
muun muassa aani- ja videoasetuksien kayttod seka naytonjakamiseen liittyvia asioita
(DiVeronica ja muut, 2020). Kvedare ja Nymand (2021) toteavat, ettd ihmisten taidot
kdyttaa teknologiaa ja eri videoneuvottelualustat ovat vahitellen kehittyneet koronavi-

ruspandemian aikana (s. 8).

Virtuaalisen tapaamisen osallistujia tulisi ohjeistaa valitsemaan sellainen paikka, jossa
he voivat keskittya ja puhua rauhassa (Vilkman, 2016, luku 7). DiVeronica ja muut (2020)
toteavat, etta videoneuvottelua varten tulisi joko hakeutua rauhalliseen ymparistdon tai
estad kuulokkeiden avulla taustamelua héiritsemasta kokousta. Curranin (2020) mukaan
videoneuvottelut kannattaa suojata salasanoin, etteivat ulkopuoliset paase liittymaan
tapaamiseen. Lisdksi osallistujan tulisi odottaa virtuaalisen kokouksen “odotushuo-
neessa”, kunnes kokouksen pitdja hyvaksyy hanen osallistumisensa. Kokouksessa kayte-
tyt videoneuvottelualustat tulisi ladata niiden laillisilta sivustoilta, jotta valttyy lataa-
masta vadrennettyad, haittaohjelmia sisaltavaa versiota (Curran, 2020). Caudill ja muut
(2018) toteavat, etta etdterveyspalvelussa kaytettavassa videoneuvottelualustassa tulisi

olla asianmukainen tietosuoja, turvallisuusedellytykset sekda ominaisuus asiakkaan
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henkildllisyyden vahvistamiseen. Organisaatiolla tulee olla linjaukset ja toimintatavat tie-
tojen turvallisuuden varmistamiseksi. Lisdksi on huolehdittava asiaankuuluvien lakejen
ja maardysten noudattamisesta (Caudill ja muut, 2018). Feeleyn ja muiden (2020) tutki-
muksen mukaan videoneuvottelualusta, johon paasee liittymaan klikkaamalla kutsulink-
kia, saastaa paljon aikaa verrattuna alustaan, joka pitdisi erikseen ladata. Lisdksi yleisesti
tunnetut videoneuvottelualustat eivat valttamatta tayta tietoturvavaatimuksia, jotka
ovat erittdin tarkeita asiakkaan terveyteen liittyvissa tapaamisissa. Taten yritysten tulisi
investoida helppokayttdisiin ja turvallisiin videoneuvottelualustoihin (Feeley ja muut,
2020). My6s Athertonin ja muiden (2019) mukaan tietosuojalakien ja -sdanndsten nou-

dattaminen on yksi videoneuvotteluiden haasteista.

Haapakoski ja muut (2020) kertovat luottamuksen ja suhteen rakentuvan etayhteydessa
ruudun valitykselld. Virtuaalisessa tapaamisessa vastapuolen tunteita ei kuitenkaan ole
niin helppo tunnistaa kuin fyysisessa kohtaamisessa (s. 84-86). Kvedare ja Nymand
(2021) kertovat, etta kayttaytymistieteiden mukaan toisen luottamuksen saavuttaa par-
haiten olemalla fyysisesti hanen seurassaan, silla luottamus rakentuu ei-kielellisista vih-
jeistd, kuten ilmeistd ja kehonkielesta (s. 6). Varsinkin tilanteissa, joissa ihmiset eivat
tunne toisiaan entuudestaan, he pyrkivat ymmartamaan toisiaan ei-kielellisten vihjeiden
kautta (s. 23). Virtuaalisissa tapaamisissa videokuva voi auttaa yllapitdmaan parempaa
kontaktia, jolloin on mahdollista lukea kehonkieltd ja ihmisten ilmeita (Vilkman, 2016,
luku 7). Myoskdan ihmisten reaktioita ei pysty nakemaan, jos videokuvaa ei pideta paalla
(Kvedare & Nymand, 2021, s. 26). Jos tunteet eivat vality, osapuolet eivat valttamatta

ymmarra toisiaan ja yhteistyo voi karsia (Haapakoski ja muut, 2020, s. 90).

Luottamuksen ja sitoutumisen voi kuitenkin saavuttaa myos virtuaalitapaamisessa (Haa-
pakoski ja muut, 2020, s. 32). Etenkin etdyhteydella toteutettavista mielenterveyspalve-
luista on saatu hyvia tuloksia (Atherton ja muut, 2019; Haapakoski ja muut, 2020, s.
32). Caudillin ja muiden (2018) mukaan videoneuvotteluiden vélitykselld toteutetuilla
mielenterveyspalveluilla on mahdollisuus parantaa hoidon saatavuutta ja laatua, ja jois-

sain tilanteissa ne voivat olla jopa tehokkaampia kuin kasvotusten tapahtuva hoito.
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Lisdksi videoyhteys soveltuu hyvin jatkuviin tarpeisiin, kuten pitkdaikaissairauksien hoi-
toon (Atherton ja muut, 2019) Terveydenhuollossa videotapaamisten avulla voidaan
my6s nahda, millainen potilaan kotiymparisté on (Feeley ja muut 2020). Athertonin ja
muiden (2019) mukaan terveydenhuollossa virtuaalinen kommunikointi nayttaa kuiten-
kin toimivan paremmin silloin, kun potilas ja hoitohenkil6 ovat luoneet suhteen jo aiem-

min.

Denstadlin ja muiden (2012) tutkimuksen mukaan videokuvan valityksella on vaikeampi
luoda uusia suhteita, minka vuoksi ne eivat sovi niin hyvin kokouksiin, joissa osallistujat
eivat tunne toisiaan entuudestaan. Taman vuoksi olisi tarkeaad, etta osallistujat tuntevat
toisensa tai ovat tavanneet aiemmin kasvotusten. Kasvotusten tapahtuvissa kokouksissa
on helpompi luoda ja kehittaa sosiaalisia suhteita, ja niissa tulee usein kdaytya myos epa-
virallisia keskusteluja. Videoneuvottelut ovatkin yleensa lyhytkestoisempia kuin kasvo-
tusten toteutettavat neuvottelut, jotka voivat olla jopa kolme kertaa pidempid. Heidan
mukaansa kasvotusten toteutettavat tapaamiset ovat vuorovaikutukseltaan rikkaampia
kuin videoneuvottelut, minka vuoksi ne ovat parempi valinta tietyissa tilanteissa (Den-

stadli ja muut, 2012).

Myds Geister ja muut (2005) toteavat, ettd kommunikoidessa videoneuvottelujen, pu-
helimen tai sahkdpostin valitykselld on riskind, ettd vaihdettu informaatio ei ole yhta
rikasta kuin kasvotusten. Kvedaren ja Nymandin (2021) mukaan kommunikointi video-
yhteyden valityksellad rajoittaa ei-kielellisten vihjeiden hahmotusta, mika voi my6s han-
kaloittaa ns. pehmeiden taitojen kayttamista (s. 6). Haasteet luottamuksen rakentami-

sessa voivat myoOs vahentaa tiedon ja ideoiden jakamista (s. 25).

Denstadlin ja muiden (2012) tutkimuksen mukaan videoneuvottelut ja kasvotusten kay-
tavat tapaamiset tayttdavat hieman erilaisia tarpeita, joten ne voivat taydentaa toisiaan
tybelamassa. Monet yritykset kdyttavatkin molempia tapoja. Heidan tutkimuksensa mu-
kaan videoneuvottelut ovat hyva valinta silloin, kun osallistujat ovat fyysisesti eri pai-

koissa. Niiden suurimmat hyodyt liittyvat ajan sadstamiseen ja matkustukseen liittyvan
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stressin vahenemiseen sekd ympadriston kuormituksen pienentdamiseen (Denstadli ja
muut, 2012). Atherton ja muut (2019) kertovat videoneuvotteluiden tarkeimman hyo-
dyn olevan se, etta ne ovat hyvin katevia. Myods Anderson ja Rowland (2014) seka Ather-
ton ja muut (2019) korostavat, etta videoneuvotteluien avulla voi sddstaa matkustami-
seen kaytettavan ajan ja vaivan. Varsinkin nuoret potilasasiakkaat ovat korostaneet sita,
ettd virtuaalinen kommunikointi on sadstanyt aikaa, ja he ovat voineet olla useammin

kontaktissa hoitohenkilékunnan kanssa (Atherton ja muut, 2019).

Videoneuvotteluihin liittyy ajan sdadstamisen lisaksi muitakin hyotyja. Ensinndkin vi-
deoneuvottelut ovat kaikkein ldhinna kasvokkain tapahtuvaa tapaamista (Anderson &
Rowland, 2014; Atherton ja muut, 2019). Anderson & Rowland (2014) lisdavat, etta vi-
deokuvan avulla voidaan ndahda osallistujien kehonkieli, mika on tarkea osa kommuni-
kaatiota. Videoneuvotteluissa kuulee my6s osallistujien danen seka sen painon ja savyn.

Lisaksi videoneuvotteluja on mahdollista nauhoittaa (Anderson & Rowland, 2014).

Anderson ja Rowland (2014) kertovat videoneuvotteluihin liittyvan joitakin haasteita.
Suuri haaste on tarvittavien laitteiden tai sovellusten puuttuminen. Asiakkaalla ei valtta-
matta ole hyvaa kameraa tai videoneuvotteluun tarvittavaa sovellusta tietokoneellaan
(Anderson & Rowland, 2014). Feeleyn ja muiden (2020) tutkimuksen mukaan jotkut sai-
raalat ovat toimittaneet potilaille lainaksi tablettitietokoneita ratkaisuna potilaiden puut-

tuviin valineisiin.

Andersonin ja Rowlandin (2014) mukaan toinen haaste on se, etta videokameran edessa
oleminen tekee joidenkin ihmisten olon epamukavaksi. Lisaksi katsekontaktin luominen
on haastavaa videokuvan valitykselld, silla jos katsoo suoraan kameraan, ei nde neuvot-
telun muita osanottajia. Huono valaistus tai sekalainen tausta voivat myds heikentdaa am-
mattimaista kuvaa (Anderson & Rowland, 2014). DiVeronica ja muut (2020) korostavat
riittdvan valaistuksen tarkeyttd videoneuvotteluissa. Valonldhteen tulisi sijaita suoraan
edessd, jotta videokuvassa olisi hyva taustavalo. He lisdadvat vield, etta osallistujien tulisi

huolehtia siitd, ettd kamera on oikealla korkeudella ja takana oleva tausta on siisti
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(DiVeronica ja muut, 2020). Caudillin ja muiden (2018) mukaan kamera on sopivalla kor-
keudella ollessaan silmien tasolla, jolloin osapuolet voivat selkedsti nahda toistensa kas-
vot. Myds Kvedaren ja Nymandin (2021) mukaan ennen tapaamista tulisi varmistaa, etta
ympadristo ja valaistus ovat hyvat, 4dni toimii ja tapaamiseen on pukeuduttu sopivasti (s.

30).

Yksi suuri haaste virtuaalisissa tapaamisissa on teknisten laitteiden ongelmat. Kvedare
jaNymand (2021) kertovat virtuaalisten tapaamisten perustuvan teknologiaan, joten sii-
hen liittyvat ongelmat hairitsevat ja viivyttavat tapaamisia. Esimerkkeja teknologisista
ongelmista ovat huono internetyhteys seka ongelmat ddnen- tai kuvanlaadussa. Myo6s
tapaamisen osallistujilla voi olla puutteita teknisissa taidoissa (Kvedare & Nymand s. 26).
Myds Athertonin ja muiden (2019) mukaan videoneuvotteluihin liittyvida haasteita ovat
muun muassa internetyhteyden toimivuus seka potilaiden ja hoitohenkilokunnan tuke-

minen teknologian kanssa.

Etayhteys edellyttdaa asiakkailta aktiivisempaa roolia kuin kasvotusten toteutettava ta-
paaminen, silld heidan on pystyttava kayttamaan videoneuvottelualustaa ja saatamaan
oikeanlaiset asetukset (Caudill ja muut, 2018). Feeley ja muut (2020) toteavat etatapaa-
misten soveltuvan parhaiten nuoremmille henkildille, joilla on ymmarrysta teknologi-
asta. lakkailla ihmisilla voi olla niiden kanssa paljonkin haasteita (Feeley ja muut, 2020).
Videoneuvottelun onnistumiseen voi vaikuttaa my6s potilaan nako- tai kuulovamma
(Atherton ja muut, 2019). Perheenjasenet voivat toimia apuna videoneuvottelussa, jos
potilaalla on terveydellisen tilan vuoksi vaikeuksia kayttaa teknologiaa (Feeley ja muut,
2020). Muiden henkildiden osallistaminen tapaamiseen on kuitenkin tehtava asiakkaan
luvalla (Caudill ja muut, 2018). Chen ja muut (2019) kertovat idkkaiden potilaiden olevan
yksi etaterveyspalvelujen kohdesegmenteistd. Monet heista pelkaavat kuitenkin kayttaa
etdpalveluja, silla he eivat ole tottuneet kdyttamaan teknologiaa. Asiakkaat ovat yleen-
sakin haluttomampia kokeilemaan sellaista teknologiaa, joka liittyy heidan terveyteensa
ja turvallisuuteensa (Chen ja muut, 2019). Feeleyn ja muiden (2020) tutkimuksen mu-

kaan potilaita on perehdytetty etdnda kdyttamaan teknologiaa ennen varsinaisia
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virtuaalitapaamisia tai vaihtoehtoisesti he ovat saaneet kotiinsa avustajan videoneuvot-
telun ajaksi opastamaan teknologian kdyttamisessa. Myds Chenin ja muiden (2019) mu-
kaan olisi suositeltavaa, etta henkilokunta kdy paikan paalla antamassa opastusta eta-
terveyspalvelujen kdytdssa vahentddkseen potilaiden ahdistusta. Potilaiden pitdaa tun-
tea, ettd uusi teknologia on oikeasti heille hyédyllinen ja sopii heidan tilanteeseensa.
Potilaiden asennetta voidaan muuttaa myonteisemmaksi tarjoamalla heille resursseja ja

tietoa etdpalvelujen kaytosta (Chen ja muut, 2019).

Videoneuvotteluista tulisi kerdta palautetta, jotta voidaan selvittda, kuinka tapaaminen
sujui ja kuinka virtuaalisia tapaamisia voisi kehittaa niin, etta ne olisivat yhta tehokkaita
kuin kasvotusten toteutettavat tapaamiset (Frisch & Greene, 2020). Caudill ja muut
(2018) toteavat, etta etdterveyspalveluja tarjoavien yritysten tulee varmistaa, etta hoi-
totaso vastaa samaa tasoa kuin kasvotusten toteutettava hoito. Yritysten tulee myods
pysyd ajan tasalla kehittyvdaan teknologiaan ja kaytantoihin liittyen (Caudill, ja muut,

2018).

2.8 Yhteenveto

Asiakaspalvelu tarkoittaa asiakkaan ja asiakaspalvelijan kohtaamista, joka tapahtuu ny-
kypdivana usein virtuaalisesti. Asiakaspalvelun tavoitteena on ratkaista asiakkaan tarve,
joten on tarkeda kuunnella asiakasta ja varmistaa, ettd hdanen odotuksensa tayttyivat.
Asiakaskokemuksen syntyyn vaikuttavat muun muassa kohtaamiset yrityksen kanssa ja
se, kuinka sujuvaksi asiakas arvioi palveluprosessin. Tiivistetysti hyva asiakastapaaminen
koostuu asiakkaan huomioimisesta, asiakkaan tarpeiden kuuntelemisesta ja niiden tayt-

tamisesta seka asiakkaan arvostamisesta.

Asiakaskohtaamisia tulee jatkuvasti kehittda asiakkaiden tarpeiden mukaan, minka
vuoksi kohtaamisista tulee kerata tietoa ja palautetta. Kehityksessa tulee ottaa huomi-
oon muun muassa yrityksen kulttuuri, henkiléston osaaminen ja kdytettavat jarjestel-

mat. Asiakkaat korostavat hyvdssa asiakaskokemuksessa eniten asioinnin helppoutta.
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Yrityksen johdon on tarkea kuunnella my6s asiakkaiden kanssa tydskentelevid, jotta he
saavat tietda asiakaspalvelun haasteista ja voivat selvittaa, onko henkiléstolla riittava
osaaminen ja tarvittavat tyokalut. Asiakaskokemuksen lisaksi my6s henkiléstokokemus
on tarkea, silla motivoituneet tyontekijat, joita tuetaan ja arvostetaan, synnyttavat si-

toutuneita asiakkaita.

Etatyd on yksi tyon organisointitavoista. Se on ty6td, jonka apuna kdytetdan tietotek-
niikkaa ja jota suoritetaan muualla kuin perinteiselld tyopaikalla, kuten tyéntekijan ko-
tona. Lahtokohtaisesti etatyd mahdollistaa tyoskentelyn ajasta ja paikasta riippumatta.
Ty6nantaja ja tyontekija sopivat yhdessa etatyon tekemisestd, johon sovelletaan paaasi-
assa samoja saantoja kuin paaasiallisella tyopaikalla tehtdavaan tyohon. Etatyohon liittyy
kuitenkin joitain poikkeuksia ja tdman vuoksi ennen etatydskentelyn aloittamista tyon-

tekijan ja tydnantajan tulisi sopia kirjallisesti etatyohon liittyvista asioista.

Etatydhon liittyy monenlaisia hyotyja kuten myds mahdollisia haasteita. Mahdollisuus
sovittaa tyd ja vapaa-aika paremmin yhteen voi vahentda tydssa uupumista ja lisata
tyontekijoiden tyytyvaisyytta ja hyvinvointia. Etdtdissa tyontekija voi jarjestaa tyonsa ai-
kataulutuksen parhaiten itselleen sopivaksi. Monet tyontekijat kokevat myos, ettd eta-
toita tehdessdaan on enemman aikaa ja keskeytyksia tyohon ei tule niin paljon kuin toi-
mistolla. Etatoita tehdessa sdadstaa myos rahan, joka kuluisi matkoihin. Etatyén mahdol-
lisuus voi auttaa uusien osaajien rekrytoinnissa, ja tyontekijat myds pysyvat todennadkai-
semmin yrityksen palveluksessa, jos he saavat tehda etaty6ta. Tyon ja vapaa-ajan valisen
rajan hamadrtyminen voi kuitenkin johtaa tydntekijoiden kuormittumiseen, jos tdista on
vaikea irrottautua ja tyopaivat venyvat pitkiksi. Myds tyon tauotus voi olla haasteena.
Etatyon tekeminen lisdaa tyontekijoiden vastuuta omasta tydstdan, silla heidan pitaa
osata hallita ajankdyttoon ja priorisoida tyotehtdviaan. Etatyontekijdiden tydmaaraa ja
stressitasoa on myos vaikeampi arvioida, mika voi johtaa ylikuormittumiseen. Lisaksi ris-
kind on, etta tydpaikan yhteiséllisyys ja sosiaaliset suhteet heikentyvat ja ihmiset tunte-
vat jaavansa ulkopuolelle vdahaisen vuorovaikutuksen vuoksi. Tdma voi lisata vaarinym-

marryksid ja epdselvyytta tyontekijdiden rooleissa ja tyon tavoitteissa. Lisdksi tyon ja
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perhe-elaman yhdistdminen voi muodostua haasteeksi perheellisten ihmisten tyésken-

nellessa etana.

Etatydjarjestelyssa johtamisen perusasiat pysyvat samana, mutta joihinkin asioihin tay-
tyy kiinnittda enemman huomiota ja toimintamalleja tulee muuttaa virtuaaliseen tyds-
kentelyyn sopiviksi. Etdatyon tekeminen edellyttaa, ettd esimiehen ja tyontekijan valilla
vallitsee luottamus. Etatyota ei voida valvoa samalla tavalla, joten huomio tulee kiinnit-
taa tyon tuloksiin ja tyontekijoiden on saatava tydstdaan sdaannollisesti palautetta. On
my0s pidettava huolta siitd, ettd tyontekijat eivat jaa yksin ongelmatilanteiden kanssa.
Esimiehen tulisi tietdd, kuinka tydnteko sujuu ja minkalaisten asioiden kanssa tyonteki-
j6illda on mahdollisesti vaikeuksia. Onnistunut etatyoskentely edellyttaa myos hyvaa vuo-
rovaikutusta. Etdjohtajan tehtdavana on saada ihmiset tyoskentelemaan yhteisten tavoit-
teiden eteen ja hdnen on pidettava huolta yhteiséllisyydestd, jotta kukaan ei tunne ole-

vansa eristaytynyt tyoyhteisosta.

Teknologialla on keskeinen rooli etatydssa ja tydnantajan on huolehdittava, etta tyén
suorittamiseen on tarvittavat tyovalineet, yhteydet ja toimintatavat. Tyévalineiden kay-
ton osaaminen on myds keskeisessa asemassa. Etatydskentely on ollut helpompaa tyén-
tekijoille, joille teknologian kdyttaminen ja virtuaalipalaverit ovat tuttuja. Tydnantajan
on kuitenkin tarjottava riittava perehdytys uuden teknologian kdyttamiseen. Erilaisia vir-
tuaalisia tyokaluja on paljon ja yritykselle sopivien tydkalujen valinnassa tulisi osallistaa
henkilitd, jotka tulevat tydssaan kdyttamaan kyseisia tyokaluja. Tydnantajan tehtavana
on huolehtia etatyon tieto- ja kyberturvallisuudesta ja perehdyttdaa tyontekijat toimi-
maan turvallisuusohjeiden mukaan. Tama on erityisen tarkeaa silloin, kun kasitellaan
luottamuksellisia tietoja. Etatydssa on hyvin tarkeda huolehtia myds tyotilan ergonomi-

asta, jotta valtytaan terveydellisilta ongelmilta.

Virtuaalisten alustojen avulla asiakkaita voidaan kohdata etdna ajasta ja paikasta riippu-
matta, mika sadstda myos matkustukseen kdytettavan ajan ja vaivan. Videoneuvotteluja

voidaan kdyda tietokoneella, tabletilla tai puhelimella. Kokousalustan tulisi olla niin
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helppokadyttdinen, ettd kaikki pystyvat kayttamaan sita. Videokuvan valitykselld voidaan
nahda osallistujien ilmeet ja kehonkieli, mika auttaa yllapitamaan kontaktia ja rakenta-

maan luottamusta.

Kaytettavien jarjestelmien ja ohjelmien tarkeimpia piirteitd ovat helppokayttodisyys, toi-
mivuus ja niiden kehittaminen palautteiden perusteella. Asioinnin tulisi olla mahdolli-
simman vaivatonta, silld asioinnin hankaluus vahentaa asiakkaiden sitoutuneisuutta yri-
tykseen. Teknologiset ongelmat hairitsevat ja viivyttavat tapaamisia aiheuttaen osallis-
tujissa turhautumista. Ongelmina voivat olla esimerkiksi huono internetyhteys, heikko
adnen- tai kuvanlaatu tai vanhentunut ohjelmisto. Osallistujilla voi myds olla hankaluuk-
sia kdyttaa teknisia laitteita tai heiltd voi puuttua kokonaan tarvittavat laitteet ja ohjel-
mat. Ratkaisuna tahan yritykset voivat perehdyttda myos asiakkaita teknisten asioiden
kanssa ja lainata heille tarvittavia valineita. Virtuaalisen tapaamisen mahdollistavat toi-

miva internetyhteys ja virtuaalisten tyovalineiden hallinta.

Lisdksi tulisi panostaa yhteistydhon, kommunikaatioon ja tapaamisen suunnitteluun.
Neuvottelua varten tulisi hakeutua rauhalliseen ja siistiin ymparistdon, jossa on hyva
valaistus. Osallistujien olisi hyva tuntea toisensa entuudestaan, silla etdyhteyden vali-
tyksellda on vaikeampi luoda ja kehittaa uusia suhteita. Virtuaaliset tapaamiset myos kes-
tavat yleensa paljon lyhyemman aikaa, silla kasvotusten tulee kdytya helpommin myos

epavirallisia keskusteluja.
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3 Tutkielman tarkoitus ja tutkimuskysymykset

Tutkielman tarkoituksena on kuvata fysioterapiassa toteutettavia etatapaamisia fysiote-
rapeuttien ndkdkulmasta. Aihe on talla hetkella erittdin ajankohtainen koronaviruspan-
demian vuoksi, silld etdyhteys muuttaa asiakastapaamisen luonnetta. Asiakastapaamisia
joudutaan hoitamaan etdyhteydella sellaisillakin aloilla, joilla se on haasteellista ja joilla
asiakastapaamiset on perinteisesti hoidettu aina kasvotusten. Myos fysioterapeuttien
ammattiryhma on aloittanut asiakastapaamisten toteuttamisen etana vasta COVID-19-

taudin aiheuttaman poikkeustilan myo6ta kevaalla 2020.

Tutkielman viisi tutkimuskysymysta ovat:

1) Mitd hyvié etdtapaaminen edellyttdié?

2) Mité haasteita etdyhteyden viilitykselld toteutettaviin asiakastapaamisiin liittyy?

3) Mitéd hyétyjd etdyhteyden viilitykselld toteutettaviin asiakastapaamisiin liittyy?

4) Millaista tukea tydntekijdt kaipaavat organisaatiolta etéyhteydelld toteutettaviin

asiakastapaamisiin?

5) Kuinka etdnd tehtévdd asiakastyétd tulisi kehittdd?
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4 Tutkimusmenetelma

Tutkimus toteutettiin laadullisella [ahestymistavalla. Aineistonkeruumenetelmana kay-
tettiin teemahaastatteluja ja analyysimenetelmana aineistolahtdista sisallonanalyysia.
Aineiston keruu suoritettiin haastattelemalla kahdeksaa fysioterapeuttia, jotka kohtaa-
vat asiakkaita etdyhteydelld. Tutkimukseen valittiin fysioterapeuttien ammattiryhma,

silld heidan tyossadn etdyhteys muuttaa asiakastapaamisen luonnetta merkittavasti.

4.1 Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus

Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on tuottaa tutkittavasta ilmiosta rikasta ja hyvin
tarkkaa tietoa (Puusa & Juuti, 2020, s. 10). Eskolan ja Suorannan (1998) mukaan laadul-
lisessa tutkimuksessa aineiston tieteellisyys perustuu maaran sijaan laatuun. Tutkimuk-
sessa on yleensa suhteellisen pieni maara tapauksia, joita analysoidaan mahdollisimman
tarkasti. Aineiston koko ei tdten vaikuta suoraan tutkimuksen onnistumiseen (luku
1). Koska laadullisessa tutkimuksessa tapauksia on yleensa pieni maara, tulisi harkita
tarkkaan, ketka tutkimukseen otetaan mukaan (Juuti & Puusa, 2020, s. 82). Jotta aineisto
olisi tarkoituksenmukainen, osallistujien tulisi olla henkil6ita, joilla on tutkimuksen koh-
teena olevasta ilmiostéa paljon tietoa tai kokemusta (Juuti & Puusa, 2020, s. 82; Sarajarvi

& Tuomi, 2018, s. 74).

Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on jonkin ilmién kuvaaminen, tulkitseminen tai ym-
marryksen lisddminen (Juuti & Puusa, 2020, s. 74; Sarajarvi & Tuomi, 2018, s. 74). Laa-
dullinen aineisto on tekstid, kuten tutkijan kirjalliseen muotoon viemat haastattelut ja
havainnoinnit tai tutkimuksen osallistujien itsensa kirjoittamat paivakirjat, omaeldama-
kerrat tai kirjeet (Eskola & Suoranta, 1998, luku 1). Laadullisen tutkimuksen tavoitteet
ovat yleensa kuvailevia, kun taas kvantitatiivisen eli maarallisen tutkimuksen tavoitteet
esiintyvat yleensa testattavina hypoteeseina ja aineisto on numeerisessa muodossa eri

muuttujien arvoina (Juuti & Puusa, 2020, s. 73).
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Juuti & Puusa (2020) kertovat, ettd laadullisen tutkimuksen keskiossa on osallistujien,
kuten haastateltavien ndakdkulmat ja kokemukset. Tutkimus tarkastelee yksittdisia ta-
pauksia tehden teoreettisia tulkintoja tutkimuksen kohteena olevasta ilmiosta (s. 73).
Laadullisessa tutkimuksessa huomio on ihmisissa eli tutkimuksen osallistujien ajatuk-
sissa, tuntemuksissa ja tulkinnoissa, jotka ovat muodostuneet osallistujien kokemusten
kautta (s. 78). Laadullisessa menetelmdssa tutkittavien nakokulmat eri ilmidista tai ta-
pahtumista tulevat esiin (Hirsjarvi & Hurme, 2008, s. 28). Tiivistetysti, tavoitteena on
ymmartaa tutkimuksen kohteena olevaa ilmi6éta tutkimuksen osallistujien nakékulmasta

(Juuti & Puusa, 2020, s. 9).

4.2 Aineisto ja sen keruu

Keratyn aineiston avulla on tarkoitus saavuttaa ymmarrys tutkimuksen kohteena ole-
vasta ilmiosta (Eskola & Suoranta, 1998, luku 2). Tavoitteena on saada kokoon sellainen

aineisto, josta voidaan tehda uskottavia paatelmia (Puusa, 2020, s. 99).

Haastattelu on tutkijan johdattelemaa keskustelua, jonka tavoitteena on selvittaa, mita
haastateltava ajattelee jostakin asiasta (Eskola & Suoranta, 1998, luku 3; Puusa, 2020, s.
99). Haastattelu on joustava menetelma, jossa haastattelija ja haastateltava ovat suo-
rassa vuorovaikutuksessa ja haastateltava voi kertoa mahdollisimman vapaasti itseensa
liittyvista asioista (Hirsjarvi & Hurme, 2008, s. 34—35). Joustavuutta ilmentada esimerkiksi
se, etta haastattelija voi pyytdaa haastateltavaa tarkentamaan vastauksiaan tai selitta-
maan asiasta lisda, jotta tutkittavasta ilmidsta saadaan mahdollisimman paljon tietoa
(Puusa, 2020, s 102). Taman tutkielman aineistonkeruumenetelmaksi valikoituivat haas-
tattelut, silla niiden avulla on mahdollista saada syvallista tietoa tutkimuksen kohteesta
(Hirsjarvi & Hurme, 2008, s. 11). Niiden etuna on my®és se, ettd haastateltaviksi voidaan
pyytaa sellaisia henkil6itd, joilla on kokemusta tai tietoa tutkimuksen kohteena olevasta
ilmiosta (Puusa, 2020, s. 101; Sarajarvi & Tuomi, 2018, s. 64). Tahan tutkimukseen pyy-
dettiin haastateltaviksi fysioterapeutteja, joilla on kokemusta etdtapaamisista asiak-

kaidensa kanssa. Haastateltaviksi valikoitui kahdeksan eri ikdista ihmista eri pituisella
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tyokokemuksella. Haastateltavien ikdahaarukka oli 24 ikdvuodesta 41 ikdvuoteen ja tyo-
kokemus valilta 1,5 ja 18 vuotta. Kaikki haastateltavat olivat aloittaneet etatapaamiset
asiakkaiden kanssa kevaalla 2020. Haastateltavat olivat kahdesta eri yrityksestd, kuu-

desta eri toimipaikasta.

Aineisto kerattiin yksilohaastatteluina Zoomin ja Google Meetin valityksella videotapaa-
misen muodossa. Kaikki haastattelut toteutettiin etdyhteydella vallitsevan koronavirus-
pandemian vuoksi. Ambagtsheerin ja muiden (2019) tutkimuksen mukaan videoneuvot-
telualusta Zoom on toimiva tyokalu laadullisen aineiston kerdamiseen. Se on helppo-
kayttoinen, sadstaa aikaa ja vahentda kustannuksia. Lisdksi siind on erilaisia tiedonhal-
linta- ja suojausominaisuuksia. Zoomin suurin etu on se, etta videoneuvottelut voi tal-
lentaa ja sdiléa turvallisesti ilman kolmannen osapuolen ohjelmistoja. Tama on hyvin
tarkeda tutkimuksissa, joissa aineisto sisaltda arkaluontoisia tietoja. He kertovat myos,
ettd suhde haastateltaviin oli helppo luoda myds etdayhteydelld. Suurin osa haastatelta-
vista kuvaili haastattelukokemustaan Zoomin kautta erittdin hyvaksi. Haastateltavat pi-
tivat sita jopa parempana kuin vaihtoehtoisia haastattelutapoja, kuten kasvotusten to-
teutettavaa haastattelua. Tutkijat huomasivat kuitenkin, etta osallistujilla oli usein vai-
keuksia liittyd Zoom-tapaamiseen (Ambagtsheer ja muut, 2019). Sama ongelma tuli esiin
taman tutkimuksen aineistoa kerattdessa, minka vuoksi haastatteluissa siirryttiin kayt-
tamaan Google Meetid. Tahan tutkielmaan liittyvat haastattelut kestivat ajallisesti 17

minuutista 39 minuuttiin. Puhtaaksi kirjoitettua aineistoa kertyi 68 sivua.

Tutkimuksessa kaytettiin aineistonkeruumenetelmana teemahaastattelua, jossa haasta-
teltavia pyydettiin vapaasti kuvaamaan eri teemoja (ks. Liite 2). Erilaiset haastattelutyy-
pit eroavat toisistaan sen perusteella, kuinka strukturoituja ne ovat eli kuinka tarkasti
kysymykset on muotoiltu ja kuinka haastattelija vaikuttaa haastattelutilanteeseen (Hirs-
jarvi & Hurme, 2008, s. 43; Puusa, 2020, s. 106). Haastattelutyypit voidaan jakaa niiden
ominaisuuksien mukaan strukturoituun haastatteluun, puolistrukturoituun haastatte-
luun, teemahaastatteluun ja avoimeen haastatteluun (Eskola & Suoranta, 1998, luku 3;

Puusa, 2020, s. 106).
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Teemahaastattelussa tutkija on etukateen maaritellyt haastattelun teemat ja varmistaa
haastattelun aikana, etta kaikki aihealueet kdydaan lapi (Eskola ja Suoranta, 1998, s. 63).
Puusa (2020) kertoo teemojen maarittelyn olevan yksi tutkimuksen tarkeimpia vaiheita.
Tutkijan on ensin tutustuttava aiempaan kirjallisuuteen aiheesta, jotta hanelle muodos-
tuu riittdva ymmarrys tutkimuksen kohteesta (s. 106—-107). Teemahaastatteluun kannat-
taa luoda haastattelurunko, silld se auttaa hahmottamaan haastattelua. Haastattelurun-
gon avulla voidaan varmistaa, etta haastattelussa kdydaan lapi tutkimuksen kannalta
merkitykselliset asiat, jotta tutkimustehtaviin saadaan vastaukset (s. 109). Haastattelun
kulkua ohjataan teemojen ja tarkentavien kysymysten avulla. Teemahaastattelu on kui-
tenkin hyvin joustava menetelmd, jossa haastateltavaa pyydetdaan puhumaan eri tee-
moista hyvin vapaasti. Talloin haastateltavien tulkinnat eri asioista tulevat esiin (s. 106—

107).

Hirsjarven ja Hurmeen (2008) mukaan haastattelukysymysten tulisi olla selkeita ja ly-
hyita. Niissa ei tulisi kdyttaa vaikeita akateemisia termeja, jotta ne olisivat haastatelta-
ville helposti ymmarrettavissa (s. 105). Tassa tutkielmassa kaytettiin paljon aikaa haas-
tattelurungon luomiseen (ks. Liite. 2.). Teemoja muokattiin useampaan kertaan, jotta ne
olisivat mahdollisimman selkeita ja niiden avulla haastateltavilta saisi mahdollisimman
paljon tietoa tutkittavasta ilmiosta. Sarajarven ja Tuomen (2018) mukaan haastatteluky-
symykset kannattaa toimittaa haastateltaville jo etukdteen, jotta he voivat tutustua ky-
symyksiin ennen haastattelua (s. 63). Tassa tutkimuksessa kaikille haastateltaville toimi-
tettiin haastatteluteemat sahkopostitse hyvissa ajoin ennen haastattelua, jolloin he pys-

tyivat seuraamaan haastattelurunkoa myds haastattelun aikana.

Hirsjarvi ja Hurme (2008) huomauttavat, etta ihmisiin liittyvissa tutkimuksissa on erittdin
tarkedssa osassa haastateltavien riittava informointi tutkimusta koskien, suostumus
haastatteluun seka heidan yksityisyydestaan ja luottamuksellisuudesta huolehtiminen
(s.19). Tassa tutkimuksessa kaikkien haastateltavien esimiehilta pyydettiin tutkimuslupa
haastattelua varten (ks. Liite 1). Kaikkia haastateltavia informoitiin tutkimuksen tarkoi-
tuksesta ensimmaisen yhteydenoton aikana seka ennen haastattelun alkua. Heille ker-

rottiin, ettd haastatteluihin osallistuminen on vapaaehtoista ja ettd haastattelun voi
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my0s halutessaan keskeyttda. Lisdksi haastateltavilta pyydettiin lupa haastattelun danit-
tamiseen. Heille kerrottiin, ettd haastattelutallenteita kdytetddan ainoastaan aineiston
analysointivaiheessa, tallenteet hadvitetdaan valittomasti taman jalkeen ja kaikki haasta-
teltavat sekd heiddan organisaationsa pysyvat taysin anonyymeina tutkimuksen tulok-

sissa.

4.3 Aineiston analysointi

Analyysin tarkoituksena on |6ytdd vastaukset tutkimustehtaviin (Sarajarvi & Tuomi,
2018, s. 94). Aineiston analysoinnin avulla tulkitaan ja pyritddn ymmartamaan tutkitta-
vaa ilmi6ta (Puusa, 2020, s. 140) sekd muodostetaan tutkimuksen kohteena olevasta il-
miostd sanallinen, ymmarrettava kuvaus (Sarajarvi & Tuomi, 2018, s. 90). Analyysin
avulla siis tiivistetddn aineistoa tuomalla sen tulkintaan selkeyttd (Eskola & Suoranta,
1998, luku 4). Taman tutkielman aineiston analysoinnissa kaytettiin menetelmana laa-

dullista aineistolahtdista eli induktiivista sisdllénanalyysia.

Ensimmaiseksi haastattelut kirjoitettiin tekstiksi eli litteroitiin. Hirsjarven ja Hurmeen
(2008) mukaan haastattelun litterointi mahdollisimman pian itse haastattelun jalkeen
parantaa haastattelun laatua (s. 185). Tdman tutkimuksen haastattelut litteroitiin vii-
meistdan seuraavana paivana haastattelusta. Hirsjarvi ja Hurme (2008) lisaavat, etta lit-
terointi voidaan tehda joko koko haastattelusta tai vain sen osista esimerkiksi teemojen
mukaan (s. 138). Taman tutkielman aineistoa kasiteltdessa litterointi suoritettiin koko
haastattelulle. Litterointi tehtiin kdsin ilman tekstin analyysiohjelmia mahdollisten vir-
heiden valttamiseksi. Seuraavaksi litteroidut haastattelut luettiin muutaman kerran.
Hirsjarven & Hurmeen (2008) mukaan aineisto on luettava tarkkaan ja siihen on tutus-
tuttava hyvin, jotta sitd voidaan alkaa analysoida (s. 143). Puusan (2020) mukaan aineis-
toa lukiessaan tutkija alkaa hahmottamaan, millaisiin luokkiin aineistoa voisi mahdolli-

sesti ryhmitella (s. 140).
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Analysointi aloitettiin kdymalld aineisto lapi tutkimustehtava kerrallaan etsien kyseiseen
tutkimustehtdvaan liittyvia haastateltavien ilmauksia. Tassa vaiheessa aineistosta ero-
teltiin siis tutkimustehtavien kannalta olennaiset asiat (Eskola & Suoranta, 1998, luku
4). Ensin aineistosta etsittiin ilmauksia liittyen hyvan etdatapaamisen edellytyksiin, minka
jalkeen aineistosta etsittiin ilmauksia liittyen etatapaamisten haasteisiin ja hyotyihin. Ta-
man jdlkeen aineistosta poimittiin ilmaukset liittyen etatapaamisissa vaadittavaan orga-
nisaation tukeen ja viimeisena aineistosta haettiin ilmaukset liittyen etana tehtdvan
asiakastyon kehittamiseen. Kuhunkin tutkimustehtavaan liittyvat ilmaukset merkittiin

aineistoon eri varilla aineiston jasentamisen ja selkeyden vuoksi.

Seuraavaksi kuhunkin tutkimustehtavaan liittyvat ilmaukset ryhmiteltiin samaan asiaan
liittyvien ilmausten mukaan ja niistda muodostettiin alaluokkia. Luokat nimettiin niiden
sisalléon mukaisesti. Esimerkiksi hyvan etatapaamisen edellytysten alaluokiksi muodos-
tuivat 1) toimivat yhteydet, laitteet ja ohjelmat, 2) osapuolten verbaalinen lahjakkuus ja
vuorovaikutus, 3) molempien osapuolten valmistautuminen tapaamiseen, 4) aiempi
asiakassuhde ja 5) asiakkaan tarpeeseen vastaaminen. Katso tahan liittyvasta analysoin-
nista esimerkkina Liite 3. Luokittelu toteutui vastaavalla tavalla my6s muiden tutkimus-
tehtdvien osalta ja saadut luokat esitetdaan tutkimustuloksina tutkimuskysymyksittdin

seuraavassa luvussa.
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5 Tutkimustulokset

Tassa luvussa kaydaan lapi tutkimuksen tulokset tutkimuskysymyksittdin. Luvun lopussa

on koottuna yhteen kaikki tulokset taulukon muodossa.

5.1 Hyvan etatapaamisen edellytykset

Hyvan etdatapaamisen edellytyksia olivat toimivat yhteydet, laitteet ja ohjelmat, osa-
puolten verbaalinen lahjakkuus ja vuorovaikutus, molempien osapuolten valmistautu-
minen etdatapaamiseen, aiempi asiakassuhde seka asiakkaan tarpeeseen vastaaminen

(ks. Liite 3).

Toimivat yhteydet, laitteet ja ohjelmat. Etdyhteyden mahdollisti se, ettd molemmilla
osapuolilla oli etdyhteyden kayttoon tarvittavat laitteet, yhteydet ja ohjelmat. Interne-
tyhteyden on tarkea toimia siten, ettei se patki tai toimi viiveelld, ja kuvanlaatu on hyva.
Onnistuneen etdtapaamisen edellytyksenda on myo6s toimiva ja helppokayttéinen vi-

deoneuvottelualusta.

Osapuolten verbaalinen lahjakkuus ja vuorovaikutus. Etdtapaamisessa tarvitaan mo-
lempien osapuolten vuorovaikutusta ja siihen liittyvia taitoja, koska manuaalinen ohjaus
puuttuu. Suullinen ohjaus on paljon tarkempaa ja selkeampaa kuin |ahiohjauksessa, ja
ohjeistusta naytetadan myos visuaalisesti videoyhteydelld. Asiakkaan haastattelu on hy-
vin tarkeda, koska hanta ei voi tutkia videoyhteyden valitykselld. Asiakkaalta etdayhteys

edellyttaa aktiivisuutta ja kykya vastaanottaa ohjeita.

Molempien osapuolten valmistautuminen etdtapaamiseen. Seka fysioterapeutin etta
asiakkaan tulee olla valmistautunut etdtapaamiseen. Asiakkaan on oltava oikeanlaisessa
vaatetuksessa sopivassa ymparistdssa. Hanelld tulee olla tarvittavat laitteet ja vdlineet
valmiina, jotta tapaamisessa padstdaan heti asiaan. Asiakkaan on hyva etukateen miettia,
mihin han kaipaa apua, jotta han osaa vastata fysioterapeutin esittamiin kysymyksiin.

Etatapaamiset vaativat myds fysioterapeuteilta erilaista valmistautumista, silla
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etdyhteydessa kaikki samat tyokalut eivat ole kdytdssa. Taman vuoksi asiakkaan anta-
mat ennakkotiedot ovat tarkeitd, jotta fysioterapeutti voi valmistautua paremmin ta-

paamiseen.

Aiempi asiakassuhde. Etayhteys ei sovi hyvin ensikdynteihin, silla ensikdynneilld asiak-
kaita tutkitaan ja haastatellaan enemman, ja tutkiminen on haasteellista etana. Etatera-
pia ei siis ole paras vaihtoehto uudelle asiakkaalle. Etdterapiaan on helpompi siirtya jo
tutun asiakkaan kanssa. Tapaamisen onnistuneisuuteen vaikuttaa se, ettd osapuolet tun-
tevat jo entuudestaan. Kontrollikdynteihin ja perusharjoitteiden ohjaamiseen etdayhteys

toimii hyvin.

Asiakkaan tarpeeseen vastaaminen. Yksi onnistuneen etdatapaamisen edellytyksia on
asiakkaan tarpeen tayttaminen. Tall6in asiakas kokee, ettd tapaamisesta on ollut hanelle
hyotya ja hanelle jaa tapaamisesta tyytyvdinen olo. Asiakkaille voi mahdollisesti jaada
etaterapian jalkeen epavarmempi olo kuin lasnaterapian jaljilta. Osa asiakkaista ei halua
etaterapiaan mahdollisesti sen vuoksi, etteivat koe saavansa siita yhtaldista hyotya kuin

lasnaterapiasta. On erittdin tarkeaad, etta asiakkaan tarve tayttyy myos etatapaamisessa.

Haastateltavat kuvasivat hyvaa etdatapaamista seuraavilla ilmaisuilla:

“Molemmilla pelaa yhteydet ja tavallaan just tekninen puoli on kunnossa ekana. Se on
ehkd tdrkein.”

”Vaikka sé et pysty kdsin hdntd ohjaamaan, niin verbaalisesti on semmonen hyvi taito
ehkd siihen sitten, et miten sé sanotat sen.”

“Uuden asiakkaan kanssa en ehkd kokis, et ois kaikkist paras vaihtoehto. Et tavallaan
semmonen tuttu ihminen siel kummassakin pddssd, niin se tekee mydskin sitd onnistu-
neisuutta.”



55

5.2 Etatapaamisten haasteet

Etatapaamisten haasteita olivat laitteiden ja yhteyksien ongelmat tai niiden puuttumi-
nen, fyysisen kontaktin puuttuminen, havainnoinnin hankaluus, puutteelliset harjoitte-

lutilat tai -valineet ja asiakkaan valmiudet toimia etana.

Laitteiden ja yhteyksien ongelmat tai niiden puuttuminen. Internetyhteydella ja kuvan-
laadulla on suuri vaikutus etdtapaamiseen, silld videoyhteyden ongelmat vaikeuttavat
kommunikaatiota. Yhteysongelmat seka etatarkka videokuva myds turhauttavat osallis-
tujia ja vievat aikaa tapaamiselta. Molemmilla osapuolilla tulisi olla tarvittavat laitteet
etatapaamiseen, mutta laitteita uupuu erityisesti asiakkaiden padssa. Tyontekijéilla tulee
olla laadukkaat tyovalineet tapaamisia varten ja olisi hyva, jos sellaiset saisi tyopaikalta

myds kotiin.

Fyysisen kontaktin puuttuminen. Fysioterapia perustuu fyysiseen ohjaamiseen. Etadta-
paamisten suurimpia haasteita on fyysisen kontaktin puuttuminen, silla asiakasta ei voi
etayhteydessa fyysisesti ohjata ja auttaa hanta liikkeiden muodostuksessa. Asiakasta ei
voi myoskaan fyysisesti tutkia tai suorittaa hanelle kaikkia testeja, minka vuoksi on han-
kalampi padsta perille asiakkaan tilanteesta. Fysioterapiassa fyysinen lasndolo on osalle
asiakkaista niin tarkeda, etta jotkut saattavat vahentaa tai jopa lopettaa terapiassa kdyn-

nin, jos terapia toteutetaan etana.

Havainnoinnin hankaluus. Videoyhteyden valitykselld tehty havainnointi on hankalam-
paa kuin kasvotusten toteutettuna, silld asiakasta ei padase nakemaan niin monesta eri
suunnasta. Tama vaikeuttaa liikkeiden tarkastelua, koska videoyhteydessa on vaikeampi
tunnistaa, mita lihasta aktivoidaan. Kaikkia testeja ei mydskaan voida suorittaa, silla niita
on vaikea arvioida videokuvan valitykselld. My6s videoyhteyden ongelmat, kuten video-

kuvan patkiminen, vaikeuttavat havainnointia.

Puutteelliset harjoittelutilat tai -vdlineet. Etdtapaamisissa ei ole kdytdssa samat harjoit-

teluvdlineet kuin vastaanotolla. Taman vuoksi tapaaminen on suunniteltava sen mukaan,



56

mitd valineita asiakkaalta |0ytyy. Kaikilla asiakkailla ei ole kotona tarvittavia valineita ja
kotona olevat tilat voivat olla liilan pienet harjoitteiden tekemiseen. Myds fysiotera-
peuteilla voi olla hankaluuksia nayttaa liikkeita pienessa tilassa. Kaikilla ei ole omaa tyo6-
huonetta, jolloin voi olla vaikeuksia |16ytda sopivaa tilaa etatapaamista varten. Huoneista
voi puuttua etdyhteydessa tarvittavia vadlineitd, kuten sdddettdvia poytid. Fysiotera-
peuteilla ei myoskaan valttamatta ole kotona tarvittavia valineita esimerkiksi liikkeiden
nayttamiseen. Lisdksi etatoita tehdessa muut kotona olevat perheenjdsenet ja lemmikit

voivat hairita tyontekoa.

Asiakkaan valmiudet toimia etdna. Asiakkaan toimintakyky vaikuttaa etdtapaamiseen.
Mita parempi toimintakyky asiakkaalla on, sitd helpompaa tapaaminen on hoitaa etdyh-
teydelld. Etatapaamisesta puuttuu fyysinen ohjaaminen. Tama edellyttaa paljon asiak-
kaalta, jotta han pystyy silti toteuttamaan terapiaa. Kaikkien asiakkaiden kanssa ei ole
mahdollista toteuttaa etdterapiaa, jos asiakas tarvitsee paljon apua harjoitteiden teke-
misen kanssa. Etatapaaminen voi olla hyvin hankala toteuttaa myds silloin, jos asiakas ei

ole tottunut kdyttamaan teknologiaa tai jos asiakas ei sisdista verbaalista ohjeistusta.

Etatydn haasteita kuvaavat seuraavat lainaukset:

“Aika iso ongelma, et jos sitd vastaanottoaikaa menee suurin osa siihen et séddetddn
.I
jonku laitteen kanssa.”

“Fysioterapia pohjautuu siihen ohjaamiseen ja kdsillé ohjaamiseen, niin sehén nyt kaikki
poistuu siitd, kun ei olla fyysisesti samassa tilassa eli s et pysty ohjaamaan kdsilld ma-
nuaalisesti.”

”Kaikil meijdn asiakkailla ei oo kotona mitdén vdlineitd ja kaikil ei oo varaa eikd haluu
ostaa mitddn kalliit vélineitd.”
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5.3 Etatapaamisten hyodyt

Etatapaamisten hyotyja olivat se, ettei tapaaminen ole sidoksissa mihinkaan tiettyyn
paikkaan, asiakkaan arkiymparist6on tutustuminen, ajan sadastaminen, asiakkaan moti-
vointi, tapaamisajan lyheneminen seka se, etta etatapaamiset ovat vaihtoehtona lasna-

terapialle.

Tapaaminen ei ole sidoksissa mihinkdan tiettyyn paikkaan. Etdtapaamisissa ei olla si-
doksissa mihinkaan fyysiseen paikkaan, vaan fysioterapiaan voi osallistua melkein missa
tahansa. Taten fysioterapiasta ei tarvitse pitda taukoa kesalld, kun asiakkaat ovat mat-
koilla tai mokilla. Etatapaamiset sopivatkin hyvin esimerkiksi asiakkaille, jotka matkusta-
vat paljon eivdtka taman vuoksi padse lasnaterapiaan. Etatapaamiset mahdollistavat
myds sen, etta liikuntarajoitteisten asiakkaiden ei tarvitse liikkua pois kodistaan, mika on
heille avuksi varsinkin liukkaaseen talviaikaan. Lisdksi etatapaamiset voivat houkutella
uusia asiakkaita, jotka eivat halua tulla paikan paalle, mutta kaipaavat apua johonkin on-
gelmaan. Etatapaamiset voivat osaltaan mahdollistaa asiakaskunnan laajentumisen ym-
pari Suomea. Etatapaamiset mahdollistavat myds sen, etta fysioterapeutit voivat toteut-

taa tapaamisia muuallakin kuin tydpaikallaan, kuten omassa kodissaan.

Asiakkaan arkiymparistoon tutustuminen. Videoyhteyden kautta fysioterapeutti paa-
see nakemadan sen ympariston, jossa asiakas yleensa harjoittelee ja mita harjoittelun
apuna kadytettavia tiloja ja valineita asiakkaan kodista I16ytyy. Tama antaa fysioterapeutille

ideoita siihen, kuinka asiakkaan arkiymparistdsta 16ytyvia resursseja voisi hyédyntaa.

Ajan sadstaminen. Etdtapaamiset sddstavat seka asiakkaiden etta fysioterapeuttien mat-
koihin kdytettavan ajan, silld tapaamisen voi suorittaa kotona eika tarvitse matkustaa

vastaanotolle tapaamista varten.

Asiakkaan motivointi. Etdatapaamisilla on mahdollisuus motivoida paremmin asiakasta,
silld heilla on yksin suurempi vastuu harjoitteiden tekemisesta silloin, kun fysioterapeutti

ei voi manuaalisesti ohjata. Etatapaamisessa fysioterapeutti myds seuraa ruudun toisella



58

puolella, mika motivoi asiakasta tekemaan harjoitteita, jotka voisivat yksin jaada teke-

matta.

Tapaamisajan lyheneminen. Etdyhteys voi lyhentda tapaamiseen kdytettavaa aikaa, silla
tapaamisessa pysytdan asiassa. Tama ei kuitenkaan ole hyva asia silloin, jos tapaamisesta

jaa puuttumaan tarkeita kysymyksia ja asiakas ei saa niihin vastauksia.

Vaihtoehto lasnaterapialle. Etatapaamisten avulla voidaan sailyttaa kontakti asiakkaa-
seen, vaikka ldsndterapiaa ei voisi toteuttaa. Myos asiakkaat kokevat tarkeana sen, etta
terapia jatkuu saanndllisena. Etatapaamiset mahdollistavat terapian toteuttamisen ja
asiakkaan toimintakyvyn yllapitamisen, vaikka han kuuluisi riskiryhmaan tai olisi altistu-
nut koronavirukselle. Asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia, etta varsinkin koronaviruspande-
mian aikana on ollut mahdollisuus osallistua terapiaan etdna ja ndin voi valttaa kontak-

teja.

Seuraavat ilmaukset kuvaavat etatapaamisten hyotyja:

“Ei olla sidoksissa siihen fyysiseen paikkaa, ettd jos asiakas ldhtee vaikka kuukaudeks
Lappiin lomailee, niin me voidaan silti toteuttaa sité terapiaa sitten etdnd.”

”Saadaan heti sovitettua siihen kotiympdristodn se tekeminen... et ikddn ku semmonen
katsaus sinne kotiin ja arkeen tapahtuu paremmin sen etdyhteyden avulla. Et itsekkin
olen néhnyt niinku mun asiakkaiden kodit ja ne mahdolliset tilat, mis he voi toimia, niin
heti tulee paljon enemmdin kaikkii ideoita”.

“lhmiset on kylla tyytyvdisid, et se on vaihtoehto varsinki téhdn aikaan kun on korona.
Niin on sitte vaihtoehto, ettd pystyy myds kotoota osallistuu.”
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5.4 Organisaatiolta tarvittava tuki etatapaamisiin

Organisaatiolta tulisi saada etdatapaamisiin vaadittavat laitteet ja vdlineet seka ohjeet ja
perehdytys uuteen toimintatapaan. Organisaation tulisi my6s huolehtia etatyon er-

gonomiasta ja tauotuksesta.

Vaadittavat laitteet ja vdlineet. Organisaation tulee tarjota etdtapaamisia varten toi-
miva videoneuvottelualusta ja kunnolliset laitteet. Olisi hyva, etta laitteet saisi ottaa
my0s kotiin ja mukaan saisi liikuntavalineita, joilla voi nayttaa asiakkaille harjoitteita.
Laitteiden ja valineiden hankintapolitiikkaan toivottiin yhdenmukaisuutta. Valilla lisdlait-
teet, kuten kuulokkeet, saa organisaatiolta, mutta valilla on kdytettava omia. Etdtapaa-

misiin tarvitaan myos teknista tukea, jotta ongelmat saadaan ratkaistua nopeasti.

Ohjeet ja perehdytys. Laitteiden ja ohjelmien kdytté6n vaaditaan kunnollinen perehdy-
tys ja selkeat ohjeet. Niiden kdyttaminen ei ole yhta helppoa kaikille ja osalla tydonteki-
jOista voi olla suuriakin haasteita niiden kanssa. Perehdytyksen lisaksi tulisi tarjota mah-
dollisesti myds muuta lisdtukea kunkin tyontekijan teknisen osaamisen tasosta riippuen.
Perehdytysta on annettava myds tietosuoja-asioihin liittyen, silla tapaamisissa kdydaan
|api asiakkaan terveyteen liittyvia asioita. Ennen varsinaisia tapaamisia olisi hyva tehda
ns. testiterapia kollegan kanssa etdyhteydelld, jotta pddstdaan harjoittelemaan kaytan-
ndssa videoneuvottelualustan kayttda. Perehdytysta toivottiin myds muihinkin kuin vain
teknologisiin asioihin liittyen. Etatapaamisia varten olisi hyva kayda lapi esimerkkita-

pauksia siitd, miten missakin tilanteessa toimitaan.

Ergonomian ja tauotuksen huomioinen. Etdtapaamisissa on erityisesti huomioitava
tyoskentelyn ergonomia, silla perinteisissa, kasvotusten toteutettavissa tapaamisissa ol-
laan jatkuvasti liikkeessa. Tydskentelyn tulisi olla ergonomista riippumatta siita, tapah-
tuuko tyonteko tydpaikalla vai kotona, joten tydpisteen ergonomiasta on huolehdittava
my0ds etatydssd. Tahadn voi auttaa tydpaikalta mukaan saatavat saddettavat poydat ja tuo-
lit seka ndytot. Tydnantajan tulisi huolehtia tydnteon tauotuksesta myds etatydssa, silla

etatapaamiset ovat raskaampia kuin perinteiset, kasvotusten toteutettavat tapaamiset,



60

ja niiden jalkeen on uupuneempi. Etatyd vaatii yhtaldisen tauotuksen tyontekoon muun

muassa siksi, etta voidaan valttya paansarylta ja hartiajumeilta.

Organisaatiolta tarvittavaa tukea kuvattiin seuraavasti:

”Mulla nyt ei oo ollu ongelmaa itelld teknologisen osaamisen takia noissa, mut joillakin
voi olla, ettd ei osaa sitten vdlttimdttd kdyttdd ja on jotain haasteita siind...Ainakin noi-
hin kdytettdviin vdlineisiin tarvitaan kunnon ohjeistukset tietenkin.”

“Etdtydssd on paljon semmosta oman ergonomian huomioimista, et siin normaalitydssd
kun kuitenkin ite on koko ajan liikeessd ja pystyssé ja touhuumassa, niin se on erilaista
kun sitten tdn koneen kanssa.”

”Jos sul on koko pdivén ndit etd tai vaik perékkéin parikin, niin se on tosi uuvuttavaa, kun
sd oot niinku niin ldsné koko ajan siin ruudus ndin... Se tosi semmost intensiivistd, et se
on tosi raskasta varsinki, jos niit on useampia. Et se on paljon raskaampaa mitd livend.”

5.5 Etana tehtavan asiakastyon kehittaminen

Etana tehtdvaa asiakastyota voisi kehittda luomalla etdtapaamisia varten yleisia toimin-
taohjeita, kehittamalla tapaamisissa kaytettavaa videoneuvottelualustaa ja kutsulinkkia,
tarjoamalla myds asiakkaille perehdytys uuteen toimintatapaan, helpottamalla videoku-
van kautta tehtdvaa havainnointia, markkinoimalla etdtapaamisia paremmin, jarjesta-
malla tyontekijoiden kalentereita loogisemmin ja yllapitamalla yhteiséllisyytta eta-

tyossa.

Toimintaohjeet etdtapaamisiin. Etdtapaamisiin tulisi laatia ohjeistuksia siitd, kuinka kor-
vata niitd asioita, joita ei voi suorittaa etand, kuten manuaalista ohjaamista ja osaa tes-
teistd. Ohjeistuksia tulisi laatia my®6s tilanteisiin, joissa etatapaamisen toteuttaminen on
hankalaa kyseisen asiakkaan kanssa. Ennen etatapaamisia tulisi my&s harjoitella, kuinka

asiakkaan kanssa ylipaataan toimitaan etana.
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Toimivan videoneuvottelualustan ja kutsulinkin kehittaminen. Etdtapaamisessa kay-
tettavan videoneuvottelualustan tulee olla selkea ja kayttajdystavallinen, jotta myods asi-
akkaat osaavat varmasti kdyttaa sitd. Videoneuvottelualustassa tulisi olla nappi, jota klik-
kaamalla saa nakyviin kdyttoohjeet, ja asiakkaalla tulee olla mahdollisuus vaihtaa ohjel-
man kieli omalle didinkielelleen. Etatapaamiseen liittymisen tulisi olla mahdollisimman
helppoa asiakkaalle. Tapaamiseen tulisi voida liittya kaikilla laitteilla ja selaimilla. Liitty-
misen tulisi onnistua suoraan linkin kautta ilman, etta asiakkaan taytyy ensin luoda oh-
jelmaan tilia. Kameran ja mikrofonin tulisi olla automaattisesti paalla ilman, etta niita
taytyy asetuksista saataa. Kuvan- ja danenlaatuun tulisi myds panostaa, jotta ne olisivat

mahdollisimman hyvat.

On erittdin tarkeaa, etta tapaamisen kutsulinkki toimii moitteettomasti. Valilla linkit eivat
ole toimineet lainkaan, linkin tuleminen perille asiakkaalle on kestanyt kauan tai fysiote-
rapeutti ja asiakas eivat ole paatyneet linkistd samaan tapaamiseen. Olisi hyva, jos linkki
tapaamisiin lahtisi asiakkaalle automaattisesti eika sita tarvitsisi erikseen lahettaa. Linkin

tulee myos olla kutsussa selkeasti esilla.

Videoneuvottelualussa tulisi olla ndytén jakamisen mahdollisuus, jotta asiakkaalle voi-
daan nayttaa kuvia samalla tavalla kuin vastaanotolla. Videokuvan viereen olisi hyva
saada jaettua my0s harjoitteluohjeet. Videokuvaa tulisi voida sdataa niin, etta valilla asi-
akkaan pystyisi ndkemaan kauempana, mika helpottaisi liikkeiden havainnointia. Olisi
myds katevaa, jos tapaamisen aikana saisi chatin kautta lahetettya harjoitteluohjelman,
joka tallentuisi asiakkaalle. Etdyhteyteen voisi saada monipuolisuutta liittamalla alustaan

erilaisia peleja, joiden kanssa asiakkaat voisivat tehda harjoituksia.

Perehdytys myos asiakkaille. My6s asiakkaille olisi hyva jarjestaa perehdytys uuteen toi-
mintatapaan ja teknologisiin asioihin liittyen. Fysioterapeutti voisi esimerkiksi kayda ker-
ran asiakkaan kotona opastamassa laitteiden ja ohjelmien kanssa ennen etatapaamisten

alkamista.
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Havainnoinnin helpottaminen. Tyéhuoneeseen olisi hyva saada useampi kamera, jotta
asiakas pystyy paremmin ndkemaan koko fysioterapeutin eri suunnista. Tama helpottaisi

fysioterapeutin nayttamien liikkeiden seuraamista.

Etatapaamisten markkinointi. Etdterapiaa tulisi markkinoida enemman, silla monikaan
ei varmasti tieda sen olemassaolosta, mutta voisi olla kiinnostunut kokeilemaan. Yrityk-
sen johdon tulisi my0s suositella asiakkaille etaterapiaa koronatilanteen aikana, jotta se

ei jaa tyontekijoiden tehtavaksi.

Kalentereiden loogisempi jarjestaminen. Olisi hyva pohtia, voiko tyontekijdiden kalen-
tereita jarjestdad loogisemmin. Esimerkiksi aamupadivasta tapahtuvat etdterapiat voisi
hoitaa kotona, mutta jos kalenteriin ei ole laitettu siirtymaaikaa téihin, on mentava jo
aamusta vastaanotolle hoitamaan etdtapaamisia, jolloin etdatydn hyoty poistuu. Myos,
jos kalenterissa olisi pdivan aikana pelkdstaan etatapaamisia, ne voisi hoitaa kotona eika
tarvitsisi lahted vastaanotolle esimerkiksi yhden lasnaterapian takia. Lisdaksi, jos tyopai-
vana on vuorotellen eta- ja lasnadterapiaa, on tapaamiset hoidettava yrityksen tiloissa,

silld ei ole aikaa eika jarkea lahtea valissa kotiin hoitamaan etdatapaamisia.

Yhteisollisyyden ylldpitaminen. Yrityksen sisdisissa etatapaamisissa pitdisi osallistaa
tyontekijoita enemman. Ihmisten tulisi pitda kamerat paalla ja tehda yhdessa jotain, jotta
my0ds etdyhteyteen saisi tydhyvinvointia tukevaa sosiaalisuutta. Etatydssa ei nde tyoka-
vereita fyysisesti, joten tulisi jarjestda epavirallisia etatapaamisia, jotta kaikki tuntevat

kuuluvansa tydyhteisd6n ja kontakti tydkavereihin sdilyy.

Haastateltavien lainauksia etana tehtavan asiakastyon kehittamiseen:

”Siihen pitdis keskittyy niinku vielé enemmdin, et miten se asiakas kohdataan sillon, kun
sulta viedddn yks tyokaluista. Et pitdis ehkd laatia sellasii yleisid standardeja, et millé sé
voit sitte osottaa samoja asioita... Koota tavallaan semmosta joko testist6d tai kéytédntoo
tdmmdseen etdvastaanottoon, et olis niinku yhteisié toimintamalleja.”
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”Mé ainakin jonkun verran kéytdn sitd, ettd mulla on vaikka joku anatomiamalli tddlld,
mitd md ndytén. Et miten sitten, ku ollaan siin koneella, et onk siind sit mahollisuutta.
Tai olis hyvd, ettd sd pystyt jakamaan tai néyttdmddn jonku ruudun siind, et pystyy vd-
hdn selittémddin sitd tilannetta.”

“Jos mul vaik péivd alkaa etdnd pari ja sit mul on siirtymdaika téihin, niin sit mé ehdin
tekee aamul kotona ja sit tulee téihin. Mut téndénki mé oon nyt sit aamul tullu ja sit mul
oli etd ja sit mul oli kuntoutuja tddlld ja sit mul oli etd ja sit taas tulee ténne.”
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5.6 Yhteenveto tuloksista

Alla olevassa Taulukossa 1 on koottuna tutkimuksen tulokset tutkimuskysymyksittain.

Taulukko 1. Yhteenveto tuloksista

= Toimivat yhteydet, laitteet ja ohjelmat

Hyvén * Verbaalinen lahjakkuus ja vuorovaikutus
etdtapaamisen = Molempien osapuolten valmistautuminen
edellytykset = Aiempi asiakassuhde

= Asiakkaan tarpeeseen vastaaminen

= Laitteiden ja yhteyksien ongelmat/puuttuminen
Etitapaamisten = Fyysisen kontaktin puuttuminen
haasteet = Havainnoinnin hankaluus
= Puutteelliset harjoittelutilat tai -vilineet
= Asiakkaan valmiudet toimia etdni

= Tapaaminen ei ole sidoksissa mihinkdin paikkaan

Etitapaamisten = Asiakkaan arkiympdristoon tutustuminen
hyodyt = Ajan sddstiminen

= Asiakkaan motivointi

= Tapaamisajan lyheneminen

= Vaihtoehto ldsnéterapialle

Organisaatiolta = Vaadittavat laitteet ja vélineet
tarvittava = Ohjeet ja perehdytys
tuki = FErgonomian ja tauotuksen huomioiminen

= Toimintaohjeet etitapaamisiin

Etini tehtivin = Toimivan alustan ja kutsulinkin kehittdminen
asiakastyon * Perehdytys myds asiakkaille
kehittaminen = Havainnoinnin helpottaminen

= FEtitapaamisten markkinointi
= Kalentereiden loogisempi jarjestiminen
* Yhteisollisyyden ylldpitdminen
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6 Pohdinta

Tassa luvussa verrataan taman tutkimuksen tuloksia aikaisempiin tutkimuksiin ja pohdi-
taan tutkimuksen luotettavuutta sen vahvuuksien ja heikkouksien kautta. Lisdksi kay-
daan lapi tutkimuksen merkittavimmat tulokset ja niiden paatelmat seka annetaan eh-

dotus etdna toteutettavien asiakastapaamisten jatkotutkimusta varten.

6.1 Tutkimustulosten vertailu

Tutkimuksen tulosten mukaan fysioterapiassa etdana toteutettaviin asiakastapaamisiin
patevat monet samat seikat kuin etatapaamisiin yleensakin. Tutkimuksen tulokset vah-
vistavat ensinndkin aiemman toteamuksen toimivien yhteyksien, laitteiden ja ohjelmien
tarkeydesta (ks. Greer & Payne, 2014; Kandolin ja muut, 2016; Lehto & Sutela, 2014)
seka siitd, ettad olisi hyva, jos etdtapaamisen osapuolet tuntevat jo entuudestaan ja ovat
aiemmin tavanneet kasvotusten (ks. Atherton ja muut, 2019; Denstadli ja muut, 2012).
Fysioterapiassa tama liittyi kuitenkin pdaasiassa siihen, ettd ensikdynneilla tehdaan
yleensa paljon erilaisia testeja, joita on hankalaa toteuttaa etdna. Tulokset vahvistivat
my0s sen, etta virtuaalisissa tapaamisissa yhteistyon ja kommunikaation merkitys koros-
tuu (ks. Geister ja muut, 2005; Haake ja muut, 2004) ja tapaamisiin tulisi valmistautua
hyvin (ks. Frisch & Greene, 2020; DiVeronica ja muut, 2020). Lisdksi asiakkaan tarpee-
seen vastaaminen on tarkeda kaikissa asiakkaan kanssa tapahtuvissa kohtaamisissa pal-

velukanavasta riippumatta (ks. Kortesuo & Loytana, 2011).

Tutkimuksen tulokset vahvistavat aiempien tutkimusten toteamuksen siita, etta laittei-
den ja yhteyksien ongelmat (ks. Atherton ja muut, 2019; Kvedare ja Nymand, 2021) tai
niiden puuttuminen (ks. Anderson ja Rowland, 2014) seka asiakkaan valmiudet kadyttaa
teknologiaa (ks. Caudill ja muut, 2018; Chen ja muut, 2019; Feeley ja muut, 2020) vai-
kuttavat merkittavasti etatapaamiseen. Lisaksi tapaamista varten tulisi hakeutua sopi-
vaan ympadristéon (ks. DiVeronica ja muut, 2020; Kvedare & Nymand, 2021). Uutena

asiana tutkimuksessa ilmeni havainnoinnin hankaluus etdtapaamisissa. Teoriaosuudessa
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tosin mainittiin, ettd videokuvan vilitykselld voi olla hankalampi lukea kehonkielta (ks.

Kvedare ja Nymand, 2021).

Hyotyjen suhteen jo teoriaosuudessa korostettiin sitd, ettda etdtapaamiset eivat ole si-
doksissa mihinkdan tiettyyn paikkaan (ks. Chen ja muut, 2019; Kortesuo & Loytan3,
2011) ja ne saastavat matkustukseen kaytetyn ajan (ks. Anderson & Rowland, 2014; At-
herton ja muut, 2019; Denstadli ja muut, 2012). Seka tassa ettd aiemmissa tutkimuksissa
selvisi, etta etatapaamiset todenndkdisesti kestavat lyhyemman aikaa kuin perinteiset,
kasvotusten toteutettavat tapaamiset (ks. Denstadli ja muut, 2012). Lisaksi etdtapaami-
set ovat hyva vaihtoehto silloin, kun ihmiset ovat fyysisesti eri paikoissa (ks. Denstadli ja
muut, 2012). Tdssa tutkimuksessa etdatapaamisten hydtyna korostui erityisesti koronavi-
ruspandemian aiheuttama kontaktien valttdminen. Yhtena hydtynda myos terveyden-
huollossa oli tehty havainto siitd, etta etdayhteyden kautta padsee tutustumaan parem-
min asiakkaan arkiymparistoon (ks. Feeley ja muut 2020). Uutena hyotyna tdssa tutki-
muksessa selvisi, ettd asiakasta voi olla helpompi motivoida, silla hanella on itsellaan
suurempi vastuu liikkeiden tekemisesta etdayhteyden valitykselld toteutettavassa tapaa-

misessa.

Tutkimuksen tulokset vahvistavat jo teoriaosuudessa esiintyneen toteamuksen siita,
ettd organisaatiolta tulee saada tarvittavat laitteet ja yhteydet etdtyohon (ks. Nieminen,
2020; Salli, 2012; Vilkman, 2016). Laitteiden ja ohjelmien kaytt66n vaaditaan myds kun-
nollinen perehdytys (ks. Ahvenainen, 2017; Appunn ja muut, 2014; Greer & Payne, 2014).
Lisaksi etatyon ergonomian (ks. BuciGniené ja muut, 2019; Haapakoski ja muut, 2020;
Kandolin ja muut, 2016; Salli, 2012) ja tauotuksen (ks. Kandolin ja muut, 2016) haasteet

seka niiden tarkeys tulivat esiin jo tutkielman teoriaosuudessa.

Etana tehtdvan asiakastyon kehityksesta nousi paallimmaisena esiin se, etta etdtapaa-
misia varten tarvitaan toimintaohjeet. Tutkielman teoriaosuudessa tuli ilmi, ettd henki-
|6stda tulisi opastaa toimimaan erilaisissa palvelutilanteissa (ks. Gerdt & Korkiakoski,

2016), ja hoitotason tulisi vastata etdnd samaa tasoa kuin kasvotusten (ks. Caudill ja
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muut, 2018). Taysin uusi edelld mainittu tutkimustulos ei siis ole. Jo teoriaosuudessa
ilmeni, ettd teknologiaa tulisi kehittdaa mahdollisimman helppokayttdiseksi (ks. Gerdt &
Eskelinen, 2018; Haake ja muut, 2004; Kortesuo & Loytana, 2011) ja etdtapaamisissa
vaikeuksia on esiintynyt etenkin tapaamiseen liittyessa (ks. Ambagtsheer ja muut, 2019).
Tassa tutkimuksessa nousi esiin, etta erityisesti tapaamisten kutsulinkin kanssa on ollut
haasteita. My6s aiemmissa tutkimuksissa ilmeni, ettd asiakkaat olisi hyva perehdyttaa
uuteen toimintatapaan seka laitteiden ja ohjelmiin kaytt66n (Chen ja muut, 2019; Feeley
ja muut, 2020). Lisdksi jo teoriaosuudessa korostettiin yhteisollisyyden yllapitamisen
haasteita ja sen tarkeytta etatyossa (ks. Geister ja muut, 2005; Haapakoski ja muut,
2020; Pyoria, 2009; Salli, 2012; Vilkman, 2016). Uutena asiana tassa tutkimuksessa il-
meni, ettad fysioterapeutin ndyttamien liikkeiden havainnointia voisi mahdollisesti hel-
pottaa useammalla kameralla. My6s etatapaamisten markkinointi ja kalentereiden loo-

gisempi jarjestaminen tulivat uusia asioina esiin.

Nadin ollen mikdan tutkimustuloksista ei ollut ristiriidassa aiempien tutkimusten tulosten
kanssa. Taman tutkimuksen tuloksissa I6ydetyt uudet seikat liittyivat padasiassa nimen-

omaan fysioterapeuttien tydhon seka vallitsevaan koronaviruspandemiaan.

6.2 Tutkimuksen luotettavuus

Sarajarven ja Tuomen (2018) mukaan tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida
muun muassa sen perusteella, mikd on tutkimuksen kohde ja miksi tutkimus on tarkea,
miten aineisto on keratty ja ketka olivat tiedonantajina sekda miten aineisto analysoitiin
(121-122). Tutkimuksen arvioinnin keskiossa on koko tutkimusprosessin luotettavuus,
johon vaikuttaa merkittdvasti tutkijan toiminta (Eskola & Suoranta, 1998, luku 5). Aalto
ja Puusa (2020) kertovat, ettd luotettavuutta arvioidaan muun muassa sen mukaan,
kuinka hyvin kdytetyt menetelmat soveltuvat kyseiseen tutkimukseen (s. 174). Tehtyja

valintoja on tarkasteltava perusteellisesti (s. 169).
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Tutkimuksen kohteena oleva ilmid oli etana suoritettava asiakastyd. Tutkimus on tarkea,
silld koronaviruspandemia on ajanut monet alat suorittamaan asiakastapaamiset etdayh-
teydelld ja etatapaamisista ei valttamatta ole lainkaan aiempaa kokemusta. Yksi tutki-
muksen vahvuuksista on tdten tuore, ajankohtainen aihe, joten tutkimuksen tuloksista
on hyotya myos kaytannossa. Tutkimukseen haastateltiin kuitenkin vain fysioterapeut-
tien ammattiryhmaa, minka vuoksi kaikkia tutkimustuloksia ei varmastikaan voi soveltaa
muihin aloihin, joilla toteutetaan asiakastapaamisia etana. Lisaksi laadullinen aineisto
koostuu tiedonantajien tekemista tulkinnoista, joten tulokset eivat ole tasmallisesti
yleistettava totuus asiasta (Julkunen & Puusa, 2020, s. 183). Tutkijalla ei myoskadan ollut
aikaisempaa kokemusta tutkimuksen tekemisestd, mika on mahdollisesti yksi tutkimuk-

sen heikkous.

Tutkimuksen yksi vahvuus on se, etta tiedonantajilla oli omakohtaista kokemusta tutki-
muksen kohteena olevasta ilmidsta ja he kertoivat siita padosin hyvin avoimesti. Ndin
kokoon saatiin runsas aineisto. Tiedonantajia lahestyttiin sahkdpostilla, jossa kerrottiin
tutkimuksen aiheesta ja sen toteutuksesta, ja heidan esimiehiltdan pyydettiin tutkimus-
lupa sahkopostitse ennen haastattelua. Tiedonantajien ikdhaarukka oli suhteellisen laaja,
24 ikavuodesta 41 ikdavuoteen, ja tydkokemus oli valilta 1,5 ja 18 vuotta. Haastateltavia
oli yhteensa kahdeksan, mika on suhteellisen pieni maara. Toisaalta laadullisessa tutki-
muksessa ei ole mitdan tarkkaa maaraa riittdvéalle aineistolle (Aalto & Puusa, 2020, s.
175). Uskottavuus syntyy tutkimuksen kohteena olevan ilmion perustavanlaatuisesta

ymmarryksesta (Julkunen & Puusa, 2020, s 181).

Haastattelijalla oli vain vahan aiempaa kokemusta haastattelemisesta, mika voi olla tut-
kimuksen heikkous. Hirsjarven ja Hurmeen (2008) mukaan haastattelijaksi tulisi koulut-
tautua ja haastattelijalla tulisi olla kokemusta haastattelemisesta (s. 35). Tassa tutkimuk-
sessa kaytettiin kuitenkin paljon aikaa haastattelurungon ja teemojen suunnitteluun ja
myos mahdollisia apukysymyksia mietittiin etukateen. Hirsjarven ja Hurmeen (2008)
mukaan hyvan haastattelurungon luominen vaikuttaa tutkimuksen laadukkuuteen posi-

tiivisesti (s. 184). Aineistonkeruumenetelmana haastatteluihin liittyy erilaisia
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virheldhteitd. Haastateltavat saattavat antaa asioista ns. sosiaalisesti suotavia vastauk-
sia (Hirsjarvi & Hurme, 2008, s. 35) tai haastattelija voi johdatella haastateltavaa ja siten
vaikuttaa heiddn antamiinsa vastauksiin (Puusa, 2020, s. 103). Talléin haastateltavien
antamat vastaukset saattavatkin mukailla tutkijan oletuksia asiasta (Hirsjarvi & Hurme,
2008, s. 23). Puusa (2020) kertoo, etta haastateltavat voivat myds jannittaa itse haastat-
telutilannetta ja sen danittamista. Taman vuoksi haastattelijan tulisi luoda tilanteeseen

luottamuksellinen ilmapiiri, mika edellyttad haastattelemisen taitoa (s. 103).

Tutkijan tekemat ratkaisut tutkimusprosessin aikana on raportoitava selkeasti ja yksi-
tyiskohtaisesti, jotta lukijat voivat arvioida tutkimuksen luotettavuutta (Eskola & Suo-
ranta, 1998, luku 1, Aalto & Puusa, 2020, s. 172). Tutkielman neljannessa kappaleessa
on perusteellinen kuvaus siitd, miksi tutkielmaan valittiin laadullinen lahestymistapa ja
aineistonkeruumenetelmaksi haastattelut. Myds aineiston analyysi on kuvattava yksi-
tyiskohtaisesti (Aalto & Puusa, 2020, s. 175). Taman tutkielman liitteend on muutaman
sivun pituinen esimerkki siitd, kuinka analyysi on suoritettu. Liite sisdltaa suoria lainauk-
sia haastatteluista, joten lukija voi nahda, kuinka tulkinnat aineistosta ovat muodostu-
neet. Puusa (2020) toteaa, ettd aineiston analyysin avulla pyritdaan luomaan aineistosta
onnistunut, perusteellinen tulkinta, jonka avulla voidaan ymmartaa tutkittavaa ilmiéta
(s. 143). Taman tutkielman haastattelut litteroitiin kokonaan ja ne analysoitiin laadulli-
sella sisalldnanalyysilla. Aineisto kaytiin moneen kertaan lapi, ja analyysi suoritettiin erit-

tain huolellisesti.

Tutkielmassa kaytetyt Iahteet olivat suurimmaksi osin hyvinkin tuoreita ja ainoastaan
seitsemadn lahdetta oli yli kymmenen vuotta vanhoja. Kdytetyt ldhteet koostuivat paa-
osin ulkomaalaisista tutkimuksista ja muista artikkeleista sekda suomenkielisista kirjoista.
Etatyota kasittelevat aiemmat tutkimustulokset kuvasivat muutamaa poikkeusta lukuun
ottamatta etdtyota normaalioloissa. Talldin tulosten antama kuva etdtydsta ei kaikilta
osin ole samanlainen poikkeusoloissa, mika on huomioitava aiempia tutkimuksia tarkas-

teltaessa.
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6.3 Johtopaatelmat

Etatapaamisiin merkittavimmin vaikuttaviksi tekijoiksi nousivat melkein kaikkien tutki-
muskysymysten kohdalla etdyhteydessa kaytettdvat teknologiset laitteet, ohjelmat ja in-
ternetyhteys. Tutkimuksen tuloksien mukaan niiden toimivuus oli erityisesti onnistu-
neen etdtapaamisen edellytys ja niiden ongelmat tai puuttuminen olivat etdtapaamisten
suurimpia haasteita. Myos selvitettdessd, mita tukea organisaatiolta tarvitaan etatapaa-
misiin, esille nousi se, ettd organisaatiolta vaaditaan toimivat laitteet ja yhteydet seka
hyva videoneuvottelualusta, jonka avulla tapaaminen suoritetaan. Tulosten mukaan
my0s etdnad tehtdvaa asiakastyota voisi kehittaa panostamalla tapaamisessa kdytettavan
videoneuvottelualustan kehittamiseen. Alustaa kehittamalla tapaamiseen saisi moni-
puolisuutta, ja videoneuvottelualustan kaytto ja tapaamiseen liittyminen tulisi tehda
mahdollisimman vaivattomaksi myos asiakkaille. Taten organisaation tulisi investoida
laadukkaisiin laitteisiin ja hyvdan internetyhteyteen. Tapaamisissa kdytettavasta vi-
deoneuvottelualustasta tulisi kerata palautetta seka tyontekijoilta etta asiakkailta ja ke-
hittaa sita ndiden palautteiden ja toiveiden mukaan. Hyvat teknologiset laitteet ja ohjel-
mat sekd mahdollisimman moitteettomasti toimiva internetyhteys ovat ehdoton pe-
rusta etdtapaamisen onnistumiselle. Vasta sitten, kun nama perusteet ovat kunnossa,

voidaan alkaa kehittda muita asioita.

Tuloksista ilmeni, etta etatapaamiset eroavat monilta osin perinteisistd, kasvotusten to-
teutettavista tapaamisista. Niistd esimerkiksi puuttuu kokonaan fyysinen kontakti ja
my0s havainnointi on hankalampaa, minka takia etatapaamissa ei voida suorittaa kaikkia
samoja asioita kuin perinteisissa tapaamisissa. Etdtapaamiset jouduttiin ottamaan kayt-
toon hyvin kiireelliselld aikataululla kevaalla 2020 COVID-19-taudin vuoksi, joten yleisia
toimintaohjeita ei varmastikaan ehditty kehittaa. Tydntekijoita perehdytettiin laitteiden
ja ohjelmien kayttoon, mutta itse tapaamisten toteuttaminen sisalléltaan jai suurim-
maksi osin jokaisen itsensa selvitettavaksi. Tyontekijoiden tuli taten itse pohtia, kuinka
korvata niita asioita, joita etdyhteyden valitykselld ei voida suorittaa ja kuinka toimia
niissa tilanteissa, joissa etdyhteyden toteuttaminen on hankalaa kyseessa olevan asiak-

kaan kanssa. Taman vuoksi etdtapaamisiin tulisi kehittda yleisia toimintaohjeita
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tyontekijoiden avuksi. Tyontekijat tulisi ottaa mukaan ohjeistuksien ideointiin ja luomi-
seen, silld heilld on kdytannon kokemusta etdatapaamisista ja paras tuntemus itse tyosta.
Etatapaamiset sopivat talla hetkelld erityisesti kontrollikaynteihin, mutta yleisia toimin-

taohjeita kehittamalla etatapaamisten soveltuvuutta voisi mahdollisesti laajentaa.

Useat tyontekijat pitivat etatapaamisia raskaampina kuin perinteisia tapaamisia. Laittei-
den ja yhteyksien mahdollisimman moitteeton toimivuus seka etdtapaamisiin saatavat
yleiset ohjeistukset voisivat vahentda niiden kuormittavuutta ja parantaa seka tyonteki-

joiden ettd asiakkaiden tyytyvadisyytta.

6.4 Jatkotutkimusehdotus

Taman tutkielman aineistoa kerattdessa ilmeni, etta kaikki asiakkaat eivat halua toteut-
taa tapaamisia etdayhteydelld, silla he eivat usko saavansa niista samanlaista hyotya kuin
perinteisista, kasvotusten toteutettavista tapaamisista. Haastateltavat myo6s kertoivat,
ettd suurin osa asiakkaista halusi palata lasnadterapiaan heti, kun se oli jalleen mahdol-
lista koronavirustilanteen hieman hellitettyd. Taman vuoksi olisi hyva tutkia, kuinka asi-
akkaiden tarpeet tulisivat taytetyiksi yhtaldisesti myds etayhteydelld toteutettavissa ta-
paamisissa eli kuinka etdna tehtdvia asiakastapaamisia voisi kehittda asiakkaiden nako-

kulmasta.

Tutkimuksen aineisto kerattdisiin asiakkailta, joilla on kokemusta niin etatapaamisista
kuin perinteisistd, kasvotusten toteutettavista tapaamisista. Tutkimuksessa tulisi pereh-
tya muun muassa niihin elementteihin, jotka tekevat asiakkaiden mielesta perinteisista
tapaamisista paremman vaihtoehdon kuin etatapaamisista. Taman jalkeen tulisi pohtia,
kuinka ndita elementteja saisi kehitettya etdyhteydella toteutettavissa tapaamisissa. Tut-
kimus sopisi esimerkiksi markkinoinnin akateemiselle yksikolle, silla markkinoinnin tut-
kijoilla on varmasti hyva tuntemus asiakkaisiin liittyvien toimintojen kehittamisesta ja

asiakkaiden tarpeisiin vastaamisesta.
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Yritys

Vastaanottajan nimi

Annan luvan haastatteluaineiston keraamiseen

Kirjoitan pro gradu -tutkielmaani Vaasan yliopistossa aiheesta Asiakastapaamiset etétydssé. Tut-
kielmani tavoitteena on selvittda, mistd koostuu hyva asiakastapaaminen etatydssa ja mitd haas-
teita etdyhteydella toteutettaviin asiakastapaamisiin liittyy, seka millaista tukea tyontekijat kaipaavat
johdolta etdyhteydella toteutettaviin asiakastapaamisiin ja kuinka etédna tehtavaa asiakasty6ta tulisi
kehittaa.

Haluaisin haastatella tutkimukseeni fysioterapeutteja, jotka tekevat asiakastyota etayhteyksien va-
lityksella. Haastateltaville kerrotaan tutkimuksen tarkoituksesta, ja etta tutkimukseen osallistuminen
on vapaaehtoista ja siihen osallistumisen voi myds keskeyttda. Aineistoa kaytetdan vain tahan tut-
kimukseen ja haastatteluaineisto sailytetaan niin, etteivat siihen paasi kasiksi muut kuin mina ja
ohjaajani (dosentti, tutkimusjohtaja Paula Naumanen, Vaasan yliopisto). Tutkimuksen tuloksissa
haastateltavat seka heidan organisaationsa pysyvat tdysin anonyymeina ja tutkielmani valmistuttua

haastatteluaineisto havitetaan.
Mydntaessanne luvan haastatteluaineiston kerdamiseen, voisitteko ruksata alla olevan kohdan:

Annan luvan haastatteluaineiston kerdamiseen. Minulta saa lisatietoja tarvittaessa joko puhelimitse

tai sdhkopostin valityksella.

Ystavallisin terveisin,

Loftta Lehtosalo
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Liite 2. Haastatteluteemat

TAUSTATIEDOT

Ika

Ammatti

Ty6kokemusvuodet

Kuinka kauan olet hoitanut asiakastapaamisia etdayhteydella?
Kuinka suuren osan kaikista tapaamisista hoidat etayhteydella?

ONNISTUNUT ETATAPAAMINEN

1.

Kuvaile, millainen on hyva etdyhteydelld toteutettava tapaaminen.
Mita ominaisuuksia siihen liittyy ja mita se edellyttaa?

ETATAPAAMISTEN HAASTEET & HYODYT

2. Kerro, kuinka etdatapaamiset eroavat perinteisistd, kasvotusten hoidettavista ta-
paamisista.

3. Kerro haasteista liittyen etdayhteydella toteutettaviin asiakastapaamisiin.
Mita haasteita asiakkailla mahdollisesti on? Enta tyontekijoilla?

4. Kertoisitko etdyhteydelld toteutettujen asiakastapaamisten hyddyista.

ORGANISAATION TUKI

5. Kerro, millaista tukea tarvitaan etdayhteydella toteutettaviin asiakastapaami-
siin.

6. Kerro, mitd tukea olet saanut organisaatiolta uuteen toimintatapaan siirrytta-

essa.

ETANA TEHTAVAN ASIAKASTYON KEHITTAMINEN

10.
11.
12.

13.

Kerro, mita kehityskohtia etdna tehtavalla asiakastyolla on, ja kuinka sita tulisi
kehittaa.

Kerrotko uuteen toimintatapaan ja jarjestelmien kayttoon liittyvasta perehdy-
tyksesta.

Kuvailetko toimivan jarjestelman/ohjelman edellytyksia.

Kuvailetko mahdollisia ongelmia jarjestelmiin/ohjelmiin liittyen.

Kerro, kuinka jarjestelmia ja ohjelmia voisi kehittaa.

Kerro, mita asioita tulisi huomioida etatydn tukemisessa. Enta etatyén johtami-
sessa’?

Onko lopuksi viela jotain, mita haluaisit lisata?
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Liite 3. Esimerkki aineiston analyysista

Hyvdn etdtapaamisen edellytykset

Alkuperdinen ilmaus

Pelkistetty ilmaus

Alaluokka

”Kaikki laitteet sun muut toi-
mii ja yhteys toimii. ”

”Ehka se yhteyden toimimi-
nen on se kaikkein térkein
juttu, et siit tulee hyva siit ta-
paamisesta.”

Laitteiden ja yhteyksien toimimi-
nen on tirkeas.

Yhteyden toimiminen on kaikkein
tarkein hyvén tapaamisen edelly-

tys.

”Et on toimiva alusta, mita
kéytetddn siind etdvastaan-
otossa.”

”Helppokéyttdsyys sekd mulle
ettd asiakkaalle, niin se on
mun mielest tiarkeetd, et se on
onnistunut se tapaaminen.”

Toimiva ja helppokayttdinen vi-
deopalvelualusta mahdollistaa on-
nistuneen etdtapaamisen.

”Nettiyhteys on kunnossa ja
kuvanlaatu olisi mahdollisim-
man hyva.

”Et ois semmoset vélineet. Et
se ainakin molemmin puolin
pelittdisi.”

Toimiva internetyhteys ja mahdol-
lisimman hyvé kuvanlaatu.

Molemmilla osapuolilla vaaditta-
vat vilineet.

”Et ne yhteydet ja kaikki tek-
niset asiat toimii. ”

”Ja et onk sil asiakkaalla sit
myo0skin vastaavat tarvittavat
laitteet ja edellytykset tehda.

Yhteyksien ja muiden teknisten
asioiden toimivuus.

My0s asiakkaalla tarvittavat lait-
teet etdtapaamiseen.

”Vilineet ja hyva yhteys.”

”Ei tulis kauheesti patkimisté
tai muuta netissi.”

Tarvittavat vilineet ja hyvé inter-
netyhteys, joka ei patki.

”Et toimii kaikki yhteydet, se
on tietty se tirkein.”

”Se on tosi useesti, et se patkii
ja tulee viiveelld.”

Tarkeintd on toimivat yhteydet,
jotka eivét patki tai toimi vii-
veelld.

“Tietotekniikka on hirveen
tiarkeetd, et se toimii. ”

Tietoteknisten asioiden toimivuus
on tarkeds.

”Molemmilla pelaa yhteydet
ja tavallaan just tekninen puoli
on kunnossa ekana. Se on
ehka tirkein.”

Tarkeintd on toimiva yhteys ja
muut tekniset asiat.

Toimivat yhteydet, laitteet

ja ohjelmat
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Alkuperdinen ilmaus

Pelkistetty ilmaus

Alaluokka

”S4 et pysty ohjaamaan késilla
manuaalisesti eli sit se menee
pelkistiédn verbaaliseen ohjauk-
seen, et sd sanallisesti ohjaat ja
yritét sitten saada asiakasta teke-
méédn vaikka jonkun harjoitteen
oikein. ”

Manuaalinen ohjaaminen puut-
tuu, jolloin ainoastaan verbaali-
nen eli sanallinen ohjaus on
mahdollista.

”Ettd se vuorovaikutus olis niin-
kun hyvaa.”

”Vaikka sé et pysty késin hénta
ohjaamaan, niin verbaalisesti on
semmonen hyva taito ehka siithen
sitten, et miten si sanotat sen.”

Hyvé vuorovaikutus.

Taito verbaaliseen ohjaukseen.

”Kuntoutuja ottaa vastaan ohjeet
hyvin.”

”En pysty olee missddn kontak-
tissa muutaku verbaalisesti sitten
ja visuaalisesti ndytt4a. ”

Asiakas vastaanottaa ohjeita hy-
vin.

Ainoastaan verbaalinen kontakti
ja ohjeiden ndyttaminen visuaali-
sesti on mahdollista.

”Vaikuttaa sithen mun tydn ha-
vainnointiin ja tekemiseen. Et
sithen ohjaamiseen, suulliseen.
Ja sit tietysti et, mitd md ndytin
sielt kameran perusteella.”

Etdyhteydessé ohjataan suulli-
sesti ja ohjeet ndytetddn videoku-
van vilityksella.

”Téytyy osata myos haastatella
asiakasta, et sd osaat kysyd ja
kohdentaa niitd kysymyksié niin,
ettd periaatteessa saa riittavasti
vastauksii, kun si et tosiaan
paése hanta tutkimaan ja testaa-
maan niin konkreettisesti.”

”Taytyy olla todella tarkka siind,

miten sd ohjaat, kun siitd jad kay-
tanndssa se fyysisyys siitd koko-

naan.”

Asiakkaan perusteellinen haas-
tattelu on tirkeda, silld niin
konkreettista testaamista ja tutki-
mista ei voi suorittaa etina.

Suulliseen ohjaukseen vaaditaan
tarkkuutta, silld fyysinen ohjaa-
minen puuttuu.

”Asiakkaan tiytyy olla aika ak-
titvinen ja ehké ohjeistukseen
taytyy ite keskittad vield enem-
maén huomiota, et saa siit sel-
keempada”

Asiakkaan on oltava aktiivinen
etétapaamisessa.

Sanallisen ohjeistuksen on oltava
selkedd.

”No siin tietysti semmonen ver-
baalinen lahjakkuus molemmin
puolin korostuu.”

”Toki mé pystyn ndyttdmaén, jos
videoyhteys toimii, mut mé en
pysty manuaalisesti ohjaamaan
enkd mydskédn tutkimaan. ”

Molemminpuolinen verbaalinen
lahjakkuus korostuu etétapaami-
sessa.

Ohjeistus nédytetiddn videokuvan
vilitykselld, ja manuaalinen oh-
jaaminen seké tutkiminen puut-
tuu.

Osapuolten verbaalinen lah-

jakkuus ja vuorovaikutus
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Alkuperdinen ilmaus

Pelkistetty ilmaus

Alaluokka

”Kummatkin osapuolet on val-
mistautuneet. Et myds se vasta-
puoli, et en pelkdstdéin mind vaan
esimerkiksi tés tapauksessa fy-
sioterapian asiakas. Niin hin on
myoskin tavallaan valmiina
sielld, et on vilineet valmiina ja
laite valmiina ja on treenivaat-
teissa.”

Molemmat osapuolet on valmis-
tautuneet tapaamiseen. Asiak-
kaalla on tarvittavat laitteet ja
vilineet sekd sopiva vaatetus.

”Ja sitte et molemmat on valmis-
tautunu siihen, ettei oo silleen et
just toinen herda sielt séngyn
pohjalt.”

Molemmat ovat valmistautuneet
tapaamiseen ja heti valmiina
aloittamaan.

”Et hénelld ois sielld hyvét niin-
kun joustavat vaatteet paillé ja
hyvé ympéristo, jossa pystyy te-
kemaién ja ndyttdméén asioita”

”Asiakas ois jo etukédteen miet-
tiny sitd omaa asiaansa ja osais
vastata niihin todennékosiin ky-
symyksiin, joita tulee kysyttyy.”

Asiakas on oikeanlaisessa vaate-
tuksessa sopivassa ymparistossa.

Asiakas on etukéteen miettinyt
asiaansa, jotta osaa vastata kysy-
myksiin.

”Asiakkaalla nyt on joku oletus
tai toive tai ajatus siitd, et minka
takia hén siihen etéterapiaan yli-
paétddn tulee, niin ettd hdnelld
on varmaan ehka jotain kysy-
myksié tai ajatuksia siitd, mité
hén haluaa ammattilaisen kanssa
jutella tai saada ohjausta johon-
kin.”

Asiakas on etukéteen miettinyt,
mihin kaipaa apua.

”Pitdd valmistautuu vahén eri ta-
valla, koska ei voi kdyttda niinku
kaikkii samoja tyovélineitd esi-
merkiksi mitd muuten.”

”Ennakkotiedot pitidis olla kylla
mun mielesté... se on tosi iso
hyoty kylld etdtapaamisessa, et
jos si tiedit, mité asia koskee. Et
sit tarvittaessa vois vaikka miet-
tid, mitd testejd voi eténd kayt-
taa.”

Etdtapaaminen vaatii erilaista
valmistautumista, silla kaikki sa-
mat tyovilineet eivit ole kay-
tOssa.

Asiakkaan ennakkotiedot ovat
tarkedt, jotta my0s fysiotera-
peutti voi valmistautua parem-
min tapaamiseen.

”Pitdd kans olla valmistautunut
eri tavalla siihen kéyntiin.”

Etdtapaaminen vaatii erilaista
valmistautumista.

Molempien osapuolten
valmistautuminen

tapaamiseen
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Alkuperdinen ilmaus

Pelkistetty ilmaus

Alaluokka

”Varmaan kaikkein tirkein ois se,
ettd ei ois vélttdmattd ensimmai-
nen etdnd. Tutkiminen ja timmo-
nen on aika haasteellista. Etta
kontrollik&ynnit, ohjaamiset,
tammoset perusharjotteiden oh-
jaamiset, niin semmonen on ihan
00koo.”

Etéyhteys ei sovi hyvin ensi-
kéynteihin, silld tutkiminen on
haasteellista eténa.

Etéyhteys sopii kontrollikdyntei-
hin ja perusharjoitteiden ohjaa-
miseen.

”Hypétd tutun asiakkaan kanssa
etéterapiaan on védhén eri kuin,
ettd jos joku vaan on kotona ja
miettii, ettd mikdkohén olisi ja
sitten valitsee sen etéterapian.”

On helpompi siirtyd etéterapiaan
jo tutun asiakkaan kanssa.

”Uuden asiakkaan kanssa en
ehka kokis, et ois kaikkist paras
vaihtoehto.

”Et tavallaan semmonen tuttu ih-
minen siel kummassakin paéssa,
niin se tekee mydskin sitd onnis-
tuneisuutta.”

Etéterapia ei ole paras vaihtoehto
uuden asiakkaan kanssa.

Tapaamisen onnistuneisuuteen
vaikuttaa se, ettd osapuolet tun-
tevat entuudestaan.

”Kontrollik&ynnit on helpompi
toteuttaa, kun on luotu jo se asia-
kassuhde aikasemmin.”

”Ja sit jos on taas timmonen en-
sikdynti, jollon pitda just haasta-
tella enemmén ja pitéis tutkii
enemman ja paasta perille siit
asiakkaasta, niin se on haasta-
vampaa silloin.”

Aikaisemmin luotu asiakassuhde
(kasvotusten) helpottaa kontrol-
likaynteja.

Ensikéynnin toteutus etdnd on
haastavampaa, silld ensikdyn-
nillé asiakasta tutkitaan ja haas-
tatellaan enemman.

”Oon jonku verran kdyttanyt nyt
etédkayntejd kontrolliin.. .siind se
etédyhteys toimii tosi hyvin, et voi
laittaa semmosen lyhyen tsek-
kauksen.”

Etéyhteys toimii hyvin kontrolli-
kaynteihin.

”Semmoseen kontrollitarkotuk-
seen, et jos asiakas on kdyny
tadlld vaikka muutaman kerran ja
on hoidettu sitd oiretta tai kipua
esimerkiks tai muuta. Niin sitten
se kontrolli, et otetaanki vaikka
kuukauden padhan timmonen vi-
deopuhelu ja tarkistetaan, et onk
likkkeet edelleen ookoo ja pitééks
joku liike lisétd. ”

Videoyhteydelld voidaan toteut-
taa kontrollikdynti, jossa tarkas-
tetaan nykyinen tilanne.

Aiempi asiakassuhde
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Alkuperdinen ilmaus

Pelkistetty ilmaus

Alaluokka

”Et sille asiakkaalle jéa itselleen
myos hyva fiilis siitd, ettd se on
ollut se tunti hénelle hy6dylli-

2

nen.

”Hin on saanu tehokkaan esi-
merkiks treenin tehtyé siiné ja et
hénelld on semmonen fiilis sen

£95 9

jélkeen et “olipa hyvé tunti”.

Asiakas kokee, ettd tapaamisesta
on ollut hyotya.

Asiakkaalle jad tapaamisesta tyy-
tyvéinen olo.

”Ettéd pystyy sitten oman ammat-
titaidon kautta tuomaan sité oi-
keeta tietoa...sithen asiakkaan
tarpeeseen pystytddn vastaamaan
sitten, et hdnelld on sitten jotain
niit kysymyksia tai ajatuksia en-
nen sité etéterapiaa ja sitten
hénelld ois ne vastaukset sithen
kun etéterapia padttyy.”

Asiakkaan tarpeeseen vastaami-
nen on onnistuneen etdtapaami-
sen edellytys. Asiakas esimer-
kiksi saa ammattilaiselta vas-
taukset kysymyksiinsé.

”Veikkaan, ettd heilld on epévar-
mempi olo semmosen vastaan-
oton jélkeen, kun mit4 sitten sen
jélkeen kun léhtee taalta.”

Asiakkaille voi jadda etiterapian
jélkeen epdvarmempi olo kuin
lasnéterapian jaljilta.

”Mullakin suurin osa niist asiak-
kaista oli semmosia, et ei ne ha-
lunnu sitd etdterapiaa. Et joku
syy vois olla et ei pysty teknisesti
toteuttamaan sité tai sit kokee et
ei siit oo vastaavaa hyotya.”

Osa asiakkaista ei halua etdtera-
piaa mahdollisesti sen vuoksi,
etteivét koe saavansa siitd yhta-
laista hy6tyé kuin ldsnéterapi-
asta.

Asiakkaan tarpeeseen

vastaaminen




