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Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa, millaisia odotuksia 16—22 vuotiailla nuorilla on
vuorovaikutteiselle verkkoauttamisen palvelulle. Tutkimustulosten perusteella toimeksian-
taja Nuorten Ystavat Jyvaskyla voi kehittda ideoimaansa palvelua, jossa nuorten arjenhal-
lintaa tuetaan verkkoauttamisen avulla.

Opinndytety0 toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena. Aineistonkeruumenetelmana
toimi kyselylomake joka toteutettiin Webropol- ohjelmiston avulla. Kysely julkaistiin Jyvas-
kylan ammattikorkeakoulun opiskelijaintrassa ja Facebook-sivustolla. Kyselyn henkilokoh-
tainen linkki lahetettiin Jyvaskylan ammattiopiston opiskelijoille Wilma-viestina seka jul-
kaistiin my6s heidan Facebook- sivustolla. Kyselyn julkista linkkia jaettiin my6s nuorten pa-
rissa toimivien tahojen sosiaalisen median kanavissa.

Kyselyyn vastasi 187 nuorta. Kyselyn tuloksena voidaan sanoa, ettd nuorten mielesta hy-
vaan arjenhallintaan kuuluu tarkeimpina asioina itsestd huolehtiminen ja riittava uni. Verk-
koauttamisen palvelulta nuoret odottavat, ettd palvelu on auki 24/7 ja palvelussa on mah-
dollista esiintyd nimettdmana. Tyontekij6ilta nuoret odottavat hyvaa kuuntelutaitoa seka
asiantuntemusta nuorten arjenhallinnasta.

Johtopdatoksena voidaan sanoa, etta nuoret odottavat verkkoauttamisen palvelulta hyvin
samankaltaisia asioita kuin kasvokkaisissa kohtaamisissa. Tyontekijoiden tekniset taidot tai
nuorten nettikielen hallinta eivat nuorten mielesta ole oleellisia. Arjenhallinta on nuorille
hyvin konkreettisia itsestd huolehtimisen taitoja seka sita, ettd perhe- ja kaverisuhteet ovat
kunnossa.
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Abstract

The aim of the thesis was to examine what kind of expectations young people aged 16 - 22
had for interactive online help. The study was assigned by an association called Nuorten
Ystavat Jyvaskyla. With the results of the study the association will be able to develop a
service that would support young people with the challenges of everyday life.

The thesis was carried out as a quantitative survey. The material was collected by using a
questionnaire provided by the Webropol-survey tool. The survey was published in the stu-
dent intranet and on the Facebook pages of JAMK University of Applied Sciences. A per-
sonal link was sent to the students of the Jyvaskyla Vocational College via the Wilma-net,
and the survey was published on their Facebook-site as well. There was also a public link
for the survey which was distributed in various channels of the social media.

The survey received 187 responses. As a result, it can be stated that the young people
found taking care of themselves and a sufficient amount of sleep to be the most significant
parts of managing everyday life well. The respondents expected that interactive online
help would be available 24/7 and that anonymity was an option. The employees were ex-
pected to have good skills in listening and expertise in everyday life management.

As a conclusion, it can be stated that young people have the same kinds of expectations for
interactive online help and as those related to face-to-face meetings. Adequate technical
skills and understanding young people’s use online language were not considered relevant
for the employees of the services. Young people define everyday life management as con-
crete caretaking of themselves, along with stable relations with family and friends.
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1 Johdanto

Internetin ja sen ilmididen tunteminen ja ymmdrtdminen eivdt endiéi ole
pelkdstddn kiinnostuksen ja tahdon asioita, vaan myds vaatimus nuorten
kohtaamisessa- tapahtui se sitten verkossa tai sen ulkopuolella (Joensuu 2011,
21).

Verkossa tapahtuva vuorovaikutuksellinen auttamistyd on matalan kynnyksen
palvelua, jossa nuoret voivat luontevasti etsia ja saada vastauksia ongelmiinsa seka
rakentaa luottamussuhteita koulutettujen ammattilaisten kanssa. Taman paivan nuori
ei muista sellaista aikaa, jolloin mahdollisuutta virtuaaliseen vuorovaikutukseen ei
ollut. Nuoret kayttavat tietotekniikkaa luontevasti ja verkko ei ole heille erillinen osa
elamaa, vaan kiinted osa sitd. Verkossa ja verkon ulkopuolella tapahtuvat asiat ja

ihmissuhteet linkittyvat toisiinsa.

Tekniikan kayton eduiksi auttamistydssa nahdaan palveluiden lisaantynyt saatavuus,
tehokkuus ja mahdollisen anonymiteetin tuoma suoja. Verkko mahdollistaa uusia
tapoja kohdata asiakkaita, tydskennelld erityisesti ennaltaehkaisevasti ja saastaa
matkoihin kuluvaa aikaa. (Heikkonen & Ylénen 2010, 124.) Sen on katsottu myds
merkittavasti lisddvan palveluiden kayttajien kuulluksi tulemista ja osallistumista

paatoksentekoon (Darcy & Tregeagle 2008, 1481).

Nuoret ovat asiakasryhma, joka jattda syystad tai toisesta paljon varattuja aikoja
kayttamatta. Internettiin viedyt sosiaalipalvelut saattaisivat tuoda palvelujen piiriin
juuri ndma asiakasryhmat, jotka ovat muuten hankala tavoittaa. (Stromberg- Jakka
2010, 152.) Best, Manktelow ja Taylor ( 2016, 258) toteavat, ettd verkkoon viedyt
palvelut voivat tarjota nopeaa apua sellaisissa palvelujarjestelman osissa, joissa on

perinteisesti totuttu pitkiin jonotusaikoihin ja resurssipulaan.

Verkkoauttaminen voi toimia hyvana lisana perinteisille auttamismuodoille. Verkko
tulisi nahda peruspalveluiden taydentdavana lisand, eikd vaihtoehtoisena
auttamiskanavana. (Ylonen 2016, 2.) Verkkokommunikaatiossa internet tarjoaa
uudentyyppisen vaylan kommunikoinnille vaikuttaen samalla ihmisten viliseen

sosiaaliseen kanssakdaymiseen (Rahikka 2013, 14).
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Sosiaali- ja terveysalalla tullaan varmasti tulevaisuudessa tekemaan enemman tyota
verkossa. Kuntoutuksenohjaajat kohtaavat ihmisia myos verkon valityksella. Erityisesti
nuorten parissa tyoskenteleville verkkoviestintda ja nuorten sosiaalisen median

maailman tunteminen voidaan mielestani jo lukea ammattitaitovaatimuksiin.

Opinndytetyd on erittdin ajankohtainen. Nuorilla on tarve palveluille, jotka toimivat
heille  luonnollisessa  ymparistdssa, kuten verkossa. Kevaalla Suomen
mielenterveysseura, Mannerheimin lastensuojeluliitto ja Mielenterveyden
keskusliitto yllapitivat viikon ajan Sekasin 24/7 chatpalvelua jossa kaytiin noin 1300
keskustelua. Palvelun tarvetta kuvaa hyvin se, etta jonossa oli koko ajan

kymmenkertainen maara nuoria. (Poéllanen 2016.)

Oma kiinnostukseni aiheeseen herasi kevaalld, kun paasin tyoharjoitteluni puitteissa
mukaan suunnittelemaan hankeideaa Nuorten Ystavien ja Kuntoutussaation kanssa.
Hankkeen ajatuksena oli tarjota opintojaan aloittaville nuorille tukea verkossa. Hanke
sai nimekseen Nekku- tehoa opiskeluun nuorten etdkuntoutusmallin avulla.
Hankkeelle haettiin rahoitusta Kelan harkinnanvaraisen kuntoutuksen hankehaussa.
Toistaiseksi hanke jai vield ilman rahoitusta, mutta ajatuksena on kehittda ideaa
eteenpdin. Taman opinndytetyodn tarkoituksena on antaa tydkaluja kehittamistyolle ja
tarjota myos muille nuorten parissa toimiville tahoille nuorten nakemys siitd, mita

nuoret odottavat palvelun sisallolta seka tyontekijoilta verkossa.

2 Opinnaytetyon tavoite ja tarkoitus

Opinnaytetyoni tarkoituksena on selvittaa millaisia odotuksia 16- 22 vuotiaalla nuo-
rella on arjenhallintaa tukevalle vuorovaikutteiselle verkkoauttamisen palvelulle. Ta-
voitteena on laatia kysely, joka julkaistaan sosiaalisen median eri kanavissa seka oppi-
laitosten verkkoymparistdissa. Kyselysta saadun tiedon perusteella voidaan edelleen
kehittaa Nekku-tehoa opiskeluun palvelumallia.

Opinnaytetyossani olen rajannut tutkimuskysymyksen yhteen paakysymykseen:
Millaisia odotuksia nuorilla on arjenhallintaa tukevasta vuorovaikutteisesta verkko-

auttamisen palvelusta?



3 Nuorten arjenhallinta

Vuoden 2015 nuorisobarometrin kattoteemana oli arjenhallinta. Arjenhallinta on ol-
lut my6s lapsi- ja nuorisopolitiikan kehittamisohjelman 2012 - 2015 yksi kolmesta
karjesta. Ne nuoret, jotka selviytyvat arkisista toimistaan hyvin, kokivat elamanhal-
lintansa hyvana (Nuorisobarometri 2015, 5, 28). Nuoret itse ovat kysyttdessa nosta-
neet esiin arjenhallinnan sisalloksi arkirutiineista selviytymisen, oman talouden hal-
linnan ja erilaiset terveyteen liittyvat teemat kuten mielenterveysongelmat, ruokailu-
ja lilkuntatottumukset. Erityisesti nuoret ovat korostaneet arjen kokemisen mielek-

kyytta. (Simila 2012.)

Arjenhallinta ja elamanhallinta ovat kasitteina lahella toisiaan. Ajattelen arjenhallin-
nan aukeavan nuoren maailmaan helpommin, seka olevan paremmin konkretisoita-
vissa kyselylomakkeeseen. Taman vuoksi tdssa opinnadytetyodssa puhutaan arjenhal-
linta kasitteestd elamanhallinnan sijaan, tarkoittaen kuitenkin Idheisesti melko samaa
asiaa. Myos Kestild, Kauppinen ja Karvonen (2015, 118) toteavat, etta arjenhallintaa
voidaan ldhestya elamanhallinnan kasitteen kautta, koska arjenhallinnan kasitteelta

puuttuu selked maaritelma.

Arjenhallintaa voidaan tarkastella seka sisdisena etta ulkoisena hallintana. Ulkoiseen
hallintaan on helpompi kiinnittda huomiota ja sitd on helpompi arvioida. Sisdinen na-
kokulma arjenhallintaan laajentaa nakemyksen yksilon kokemuksen tasolle. Laajem-
min ajateltuna se nahdaan kykyna solmia ihmissuhteita ja kokemuksena siita, ettei
ole voimaton ja muiden vietavissa. Sisdinen arjenhallinta korostaa eldaman tasapainoi-
suutta suhteessa itseen ja ldhimmaisiin. Suhde itseen merkitsee valintojen yhteenso-
pivuutta elaman perusperiaatteiden kanssa ja suhde lahimmadisiin tahtoa hallita itsek-
kyyttd. Vastuunottamisen kautta sisdinen arjenhallinta nayttaytyy itsekkyyden hallin-
tana. (Haverinen & Saarilahti 2009, 74.) Korvela ja Norlund (2015,195) selittavat it-
sekkyyden hallintaa yksilon henkisena kehittymisena. Nuori kykenee etdantymaan
konkreettisista tapahtumista kasitteiden tasolle ja pohtimaan arkipaivan tilanteiden
merkityksid ja kommunikoimaan kielen avulla kokemuksistaan ja ottamaan huomi-
oon muiden ndakdkulmat. Yksinkertaisimmillaan ulkoisen eldamanhallinnan voi nahda
niin, etta odottamattomat, eldmankulkua jarkyttavat tekijat on kyetty torjumaan. Si-

saisessa elamanhallinnassa olennaista on sopeutuminen. Sisdinen eldmanhallinta on



sitd parempi, mita paremmin on pystynyt sopeutumaan eldamassa eteen tuleviin, jopa

dramaattisiin tapahtumiin. (Tuuri 2008, 16.)

Arjenhallinnan kasitetta on tutkittu erityisesti sosiologian, kasvatustieteen, kotita-
loustieteen ja terveystieteen piireissa. Sita on kuvattu luottamuksena elamaan, jol-
loin elama on hallittavaa ja mielekasta. Kun nuori kokee voivansa tehda valintoja ja
vaikuttaa omaan elamaansa, arjen voidaan ajatella olevan hallinnassa. Arjenhallinta
vaatii myds arjen taitojen osaamista. Ndihin taitoihin kuuluu itsestd, omasta tervey-
desta ja hygieniasta huolehtiminen, ruoan hankkiminen ja sen laittaminen, siivous,
erilaisten hankintojen tekeminen, raha-asioiden hoito ja viranomaisten kanssa asi-

ointi. (Korvela & Nordlund 2015, 194 - 195.)

Kestild ja muut (2015, 118) kuvaavat arjenhallintaa yksilon tunteeksi siita, etta voi
tehda valintoja ja vaikuttaa niihin. Arjenhallinta on maaritelty myos kokemuksel-
liseksi, toiminnalliseksi ja [aheisiin ihmisiin vaikuttamiseksi tietojen, osaamisen ja
vuorovaikutuksen kautta. Arjenhallinnalla tavoitellaan fyysisen, psyykkisen ja sosiaali-

sen turvallisuuden tilaa. (Korvela & Nordlund 2015, 195.)

Nuoren arjessa elamanhallinta ndayttaytyy myos arkisina asioina kuten saannoéllisena
vuorokausirytming, lasndolona koulussa ja vastuunottona omista opinnoista. Elaman-
hallintaan liittyvien haasteiden on katsottu olevan yhteydessa mm. koulutuksen kes-
keyttamiseen. (Hautaviita 2014, 13—14.) My0s Kestila ja muut (2015, 131) korostavat
kouluttautumisen merkitysta nuorten aikuisten arjenhallinnan kannalta. Siksi koulut-

tautumisen tasa-arvon ja mahdollisuuksien turvaaminen on tarkeaa.

Arjenhallinnalle keskeisia asioita ovat ajanhallinta, talousosaaminen, sosiaaliset tai-
dot, eldmantavat ja tulevaisuuden suunnitelmat. Yksinkertaisesti kyse on nukku-
maanmenoajoista, ruokatavoista, siisteydestsd, lilkkunnasta ja siita, etta tulot ja menot
ovat tasapainossa. Nuoren arjenhallintaa kuvaa kyky huolehtia laskuista, ruoanlai-

tosta, siivoamisesta ja muista kotitoista. (Nuorisobarometri 2015, 5.)

Perhe on nuorten ensisijainen kasvuymparisto ja siksi merkityksellinen arjenhallinnan
taitojen kehittymisen kannalta. Perheolosuhteet vaihtelevat, eivatkd aina ole edista-
massa naita taitoja. (Kestila ym. 2015, 131.) Nuoren arki koostuu rutiineista, joita han
vasta harjoittelee. Arki on prosessi, jota nuori tuottaa koko ajan. N&in ollen nuori vai-

kuttaa itse siihen, millaiseksi arki muodostuu. Olosuhteet ja rakenteet vaikuttavat ja



raamittavat nuoren valintoja, mutta niiden maarittamia tai vangitsemia ei tarvitse
olla. Arkikokonaisuus rakentuu erilaisista kodin sisdisista ja ulkopuolisista toimin-
noista kuten kotitoista, opiskelusta, tyonteosta seka vapaa-ajasta. (Korvela & Nor-

lund 2015, 194-196.)

4 Vuorovaikutuksellinen verkkoauttaminen

Internetin on pelatty syrjayttavan kasvokkain tapahtuvan kommunikaation ja johtavan
siihen, ettd ihmiset eristdytyvat reaalimaailmasta. Pelataan, ettd yhdessdolo ja kans-
sakdyminen vahenevat. Etenkin nuorten internetin kayttotottumuksia valottavat tut-
kimukset kuitenkin osoittavat, ettd internet toimii nimenomaan kasvokkain tapahtu-
van ja muiden valineiden kautta tapahtuvan kommunikoinnin lisdna. (Granholm 2010,
163.) Verkko ei ole muusta maailmasta erilldan oleva kokonaisuus, vaan mediatekno-
logian mahdollistava tila, joka ei korvaa vaan jatkaa toimintaymparistddmme yhtena

tilana muiden joukossa (Joensuu 2011, 15).

4.1 Neuvontaa, tietoa ja vuorovaikutusta verkossa

Rahikka (2013, 30—32) maarittelee vaitoskirjassaan verkkopalvelut sosiaali- ja ter-
veysjarjestojen tuottamiksi internetpohjaisiksi palveluiksi, joiden keskeisena tavoit-
teena on kansalaisten hyvinvoinnin edistdminen. Ndin maariteltdessa niita voidaan
nimittaa auttaviksi verkkopalveluiksi, joka erottaa ne muun muassa julkishallinnon
sahkoisesta asioinnista. Jarjestdjen verkkopalvelut voidaan jakaa tieto- ja vuorovai-
kutteisiin palveluihin. Tietopalvelut pitavat sisalladn muun muassa internetsivuille
laadittuja tietopaketteja. Naille palveluille ominaista on, etta ne keskittyvat sisallolli-
sesti johonkin maarattya aihealuetta kasittelevaan tematiikkaan. Palvelujen tavoit-
teena on, ettd ihminen pystyy etsimaan itse muutosta eldmantilanteeseensa. Vuoro-
vaikutteisia palveluita ovat yksilokohtainen ohjaus ja neuvonta seka keskusteluryh-
mat. Sromberg-Jakka (2010,133) puolestaan jakaa sosiaalitoimen neuvonnan henkil6-
kohtaiseen ja séhkdiseen neuvontaan. Sdhkoiseen neuvontaan kuuluu sdhkdposti-
neuvonta, tiedonvalitys internetissa seka sahkoiset lomakkeet ja hakemukset. Henki-

Iokohtainen neuvonta kasittaa seka kasvokkain, ettd puhelimitse tapahtuvan neuvon-



nan. Keskeista verkkoauttamisessa, kuten muussakin auttamisessa, on vuorovaiku-
tuksellinen kohtaaminen. Téaman vuoksi virtuaalisen vuorovaikutuksen ulottuvuus liit-

tyy keskeisesti verkkoauttamisen kasitteeseen. (Ylonen, 2016, 15).

4.2 Kasitemaailma jasentymatonta

Vuorovaikutuksellinen verkkoauttaminen tai verkkoauttaminen pelkastaan on tutki-
musaiheena melko uusi. Kasitemaailma ei viela ole kovin jasentynyt. Englanninkie-
lessa tama tutkimusalue tunnetaan nimellda computer-mediated communication, joka
voidaan suoraan suomentaa tietokonevalitteiseksi viestinndksi (Matikainen
2006,177). Yloénen (2016, 15) toteaa, ettei talle termille ole suomessa olemassa sopi-
vaa lyhytta termia. Helasvuo, Johansson ja Tanskanen (2014, 11) puolestaan kritisoi-
vat computer-mediated termia sen kapeuden vuoksi. Se herattaa kysymyksen siitd,
mika luetaan tietokoneeksi. He esittavat toimivammaksi nimitykseksi teknologiavdilit-
teistéd kommunikaatiota. Nuorten kanssa tehtavasta tydsta verkossa on kaytetty esi-
merkiksi termeja verkkoperustainen nuorisoty® seka virtuaaliset vuorovaikutuspalve-

lut. Jarjestopuolella on kaytetty termia auttavat verkkopalvelut. (Ylonen 2016, 15.)

Verkkoperusteinen nuorisotyo tarkoittaa verkon ja sosiaalisen median hyédyntamista
kasvokkaisessa toiminnassa ja verkkonuorisoty6lla viitataan verkossa tapahtuvaan
nuorisotyohon eri foorumeilla. (Digitaalinen media suomalaisessa nuorisotydssa
2015, 4). Huotari (2015, 15) toteaa, etta kasitteiden maaritteleminen internetissa
tehtavasta nuorisotyosta on haastavaa, koska niiden sisall6t muuttuvat koko ajan

teknologian kehittyessa.

Tassad opinndytetyossa tarkoitetaan vuorovaikutteisella verkkoauttamisen palvelulla
sellaista palvelua, joka toimii verkossa ja johon kuuluu vuorovaikutus tyontekijan ja
asiakkaan vililla joko reaaliaikaisesti tai viiveella. Palvelua voidaan kadyttdaa milla ta-
hansa paatelaitteella. Palvelussa kommunikaatio on tekstuaalista, eli se muodostuu

kaytetysta kielestd, kasitteista ja kirjoittamisen tavasta (Rahikka 2013,92).

Verkossa kommunikointi voi olla joko ei-reaaliaikaista tai reaaliaikaista. Ei-reaaliaikai-
sessa kommunikaatiossa kirjoittajalla on aikaa muotoilla tekstid. Sdhkoéposti on tasta

tyypillinen esimerkki. Reaaliaikainen kommunikaatio taas on nopeatempoista, enem-



man puhetta kuin kirjoittamista muistuttavaa keskustelua. Chat-keskustelut ovat esi-
merkki nopeatempoisesta, reaaliaikaisesta keskustelusta. Kommunikaatio muodostuu
vastavuoroisuudesta, ja se on aina enemman kuin yksisuuntaista tiedonsiirtoa lahet-
tdjan ja vastaanottajan valilla. Verkkokommunikaatio on prosessimaista ja dynaamista
mielipiteiden, tunteiden ja ajatusten vaihtoa kahden tai useamman henkilén valilla.

(Rahikka 2013, 45,49.)

5 Verkkoauttaminen nuorten ohjaustydssa

5.1 Verkon merkitys nuorille

Internet kuuluu merkittavana osana koko nuorisokulttuuriin. Perinteiset yhteisot kor-
vautuvat uudenlaisilla sosiaalisilla yhteisdilld, jotka ovat syntyneet verkossa. (Ylonen
2016, 6.) Verkko on saavuttanut paikkansa lahes kaikkien nuorten keskuudessa. Tama
on tapahtunut joko valittémasti, nuoren oman toiminnan seurauksena tai vahintaan
valillisesti sen kautta miten verkko on vaikuttanut yhteiskuntaan. (Joensuu 2011, 15.)
Verkon merkitys on laajentunut ja laventunut. Samanaikaisesti se voidaan nahda seka
valineeng, tilana, sisadltona ja uudenlaisen nuorisotyon toimintaymparistona (Digitaa-
linen media suomalaisessa nuorisotydssad 2015, 4). Internetia kdytetdan Some ja nuo-
ret 2016 tutkimuksen mukaan noin 20 tuntia viikossa. Suurin osa kaikesta internetissa
vietetysta ajasta kuluu sosiaalisessa mediassa. Nuorista 95 % kayttaa sosiaalista me-
diaa dlypuhelimella. Whatsapp on suosituin nuorten kayttama palvelu. (SoMe ja nuo-

ret 2016.)

Kallio (2015, 12) esittda, etta nuorisotyontekijat ndkevat sosiaalisen median tarkeaksi
tyovalineeksi nuorten tavoittamiseen, viestintdan sekd median jakamiseen. Yleisimpia
tapoja hyodyntda sosiaalista mediaa etsivien nuorisotyontekijéiden keskuudessa on
tiedotus-, neuvonta-, ja valistustyo. Yleista on myds yhteydenpito yksityisviestilla esim.
Facebookissa tai WhatsAppissa. Nama palvelut mahdollistavat ilmaisen yhteydenpi-

don, jonka vuosi ne sopivat erityisen hyvin nuorisotyéhon. (Huotari 2015, 45-46.)

Nuorille internet ei ole erillinen osa elamassa, valine tai media, vaan pikemminkin osa

elamantyylia tai tila jossa aikaa vietetddan monipuolisesti ja sosiaalisesti. Samat kaverit,
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harrastukset ja sisallot kiinnostavat niin verkossa kuin sen ulkopuolella. Media, ja eri-
tyisesti internet on nuorille kiintead osa arkea jossa netti- ja reaalimaailma vuorottele-
vat ja lomittuvat luontevasti. (Rahja 2013, 4, 22.) Nuoret saavat positiivisia kokemuksia
ja tukea omalle kasvulleen internetin keskustelupalstoilta ja sosiaalisen median palve-
luista. Moni nuorille merkityksellinen asia tapahtuu verkossa, tai ainakin verkkovalit-
teisesti. Siella seurustellaan, ystavystytdan ja kdydaan lapi vaikeita asioita seka kasve-

taan kohti aikuisuutta. (Joensuu 2011, 15.)

Myds Some ja nuoret tutkimukseen vastanneista useat olivat kokeneet saaneensa so-
siaalisesta mediasta apua ongelmiinsa ja kokeneet onnistumisen tunteita. Tutkimuk-
sen mukaan verkkopalveluista on myds 16ytynyt seurustelukumppaneita. Usealle nuo-
relle sosiaalisen median palvelut tdydentavat ja rikastavat reaalielaman sosiaalista
viestintaad. Kyselyyn vastanneista 15 % koki, etta sosiaalinen media on korvannut ko-
konaan reaalimaailman sosiaaliset suhteet. Toisaalta sosiaalisen median koetaan tuo-
van syvyyttd jo olemassa oleviin kaverisuhteisiin. (SoMe ja nuoret 2016) Myos Yl6nen
(2016, 7-8) toteaa, ettd internetin kdytén on katsottu pikemminkin syventavan kuin
heikentdvan nuorten olemassa olevia suhteita. Monille nuorille sosiaalisessa mediassa
luodut kaverisuhteet voivat olla jopa tarkeampia kuin sen ulkopuolella luodut suhteet.
Internet tukee uusien sosiaalisten suhteiden syntya ja vahvistaa sosiaalista aktiivi-
suutta seka verkossa, etta sen ulkopuolella. (Rickwood 2016, 35). Best, Maktelow ja
Taylor (2016, 270) toteavat, ettd mita suurempi maara nuorella on verkon sosiaalisissa
yhteisOissa ystavia, sitd suuremmalla todennakoisyydelld han hakee myos apua mie-

lenterveyden ongelmiin verkossa.

Tarkein yksittdinen syy sosiaalisen median kaytt66n nuorilla on mahdollisuus keskus-
tella tuttujen ihmisten kanssa. Viestinta sosiaalisessa mediassa on nuorille toimintaa,
joka vahvistaa yhteenkuuluvuuden tunnetta. Nuoret hakeutuvat verkossa sellaisiin
ryhmiin, jotka koetaan omiksi. Vaikka verkko mahdollistaa kaikenlaisen mielipiteiden
vaihdon ja uuden tiedon jakamisen, paasaantoisesti nuoret ajautuvat samankaltaisten
seuraan. Tama voi vahvistaa nuoren kehitysta, ja erityisesti vahemmistdihin kuuluvien
nuorten tuen saamista vertaisryhmista. Niissd nuoren ei tarvitse kokea olevansa ulko-

puolinen ja nuori saa vahvistusta sille, ettei ole asioidensa kanssa yksin. (Joensuu 2011,



11

15.) Nuorille on tarjolla kokonaisia virtuaalisia maailmoja, joissa nuori voi kokea koko-
naan vaihtoehtoisen todellisuuden, kuin missa elda. (Rickwood 2016, 35). Tassa vaih-
toehtoisessa maailmassa nuori voi kokea tulevansa hyvaksytyksi juuri sellaisena kuin

on.

5.2 Vuorovaikutus verkossa

Vuorovaikutuksesta verkossa on tullut keskeinen osa arkeamme. Verkko on Idhtékoh-
taisesti vuorovaikutuksellinen ja Iahes kaikki verkon vadlineet, toiminnot ja areenat ovat
jollain tavalla vuorovaikutteisia. (Matikainen 2006, 177.) Internet ja palvelujen sah-
kdistyminen on muuttamassa sosiaalisen vuorovaikutuksen luonnetta (Strémberg-

Jakka 2010, 141).

Sosiaalialalla asiakastyo on kautta aikojen perustunut asiakkaan ja tyontekijan kasvok-
kaiseen kohtaamiseen, puhuttuun kommunikaatioon sekd non-verbaaliseen viestin-
taan. Naiden avulla on perinteisesti rakennettu auttamissuhdetta asiakkaaseen. Asiak-
kaaksi paasy on myos aina edellyttanyt omalla nimelld asiointia. Ndiden asiakastyon
elementtien muuttuminen verkkotydssa aiheuttaa muutoksia ty6orientaatiossa seka
kommunikaatiokdytanndissa. Ajassa, jossa tietoteknologia on arkipaivaa, kasvokkain
kohtaamisen lisaksi on kyettava vuorovaikutukseen kirjoitetuilla viesteilla ja luomaan
verkossa asiakkaan tarpeita vastaavaa dialogia. Tietoteknologinen kehitys on mahdol-
listanut uudentyyppisen palveluntuotannon, jossa auttaminen perustuu kommunikaa-
tioon ja jossa auttamisen toimintaymparistona toimii internet. Tyon tekeminen ja pal-
veluiden kdyttdminen kokonaan uudenlaisilla toimintamalleilla mahdollistuu mobiili-
teknologian avulla. Asiantuntija ja asiakas kohtaavat yha useammin verkon vilityksella

(Rahikka 2013, 14,35.)

Merkittavimpia eroja verkkovuorovaikutukseen perustuvan palvelun ja kasvokkain ta-
pahtuvan palvelun vililld on, ettd ihmiseen orientoidutaan tekstina. Internet voi olla
asiakkaalle valine, jolla han takaa itselleen anonymiteetin ja voi keskustella myos kiu-
sallisista asioista. Verkkoauttamisen palveluissa asiakkaat saattavat kokea, etta heilla
on enemman valtaa siita, miten ja millaisina he itsensa esittavat ja toisaalta aikaa miet-
tid mita he haluavat sanoa. (Stomgerg-Jakka 2010, 141-142.) Myds Ylénen (2016, 67)

toteaa, etta verkkokeskustelu mahdollistaa nuorille enemman valtaa ja silld voi olla
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merkittavia vaikutuksia nuorille, jotka eivat ole tulleet kuulluiksi ja autetuiksi perintei-
sissa kasvokkaisissa tapaamisissa. Tekstiin perustuvassa kommunikaatiossa non-ver-
baalien vihjeiden puute myo6s edesauttoi merkittavasti luottamuksen syntya ja keskus-
telun sujuvuutta nuorten ja tyontekijoiden valilla. Nuoren ei tarvitse verkkoauttami-
sessa pelata vastapuolen reaktiota, kuten valinpitamattomyytta tai torjuntaa. Fyysi-
sen ulkondon, ilmeiden ja eleiden puuttuessa viestin lahettdja pystyy rakentamaan it-
sestaan kielellisin keinoin haluamansa kuvan. Tall6in lahettdja pystyy ilmaisemaan tun-
teitaan ja ajatuksiaan paremmin. Verkossa keskusteltaessa asiakkaan ei tarvitse kayt-
taa samanaikaisesti seka kognitiivisia voimavaroja, etta sosiaalisia taitoja keskustelun
eteenpadin viemiseksi, joten itse tekstin muotoiluun jaa enemman aikaa. (Rahikka

2013, 47.)

Verkkokeskustelua ja muutakin tekstipohjaista verkkovuorovaikutusta on kuvattu kas-
vottomaksi. Koska osallistujat nakevat vain toistensa kirjalliset tuotokset, ilmeet, eleet
ja muut kielenulkoiset tekijat jadavat nakymattomiin. Verkkokeskusteluissa metakom-
munikaatiolla onkin tdman vuoksi tarkea rooli. Se pitaa sisallaan kaiken sen kommuni-
kaation, joka ei varsinaisesti edista aiheen kasittelya, vaan keskittyy siihen, miten kes-
kustelu tai yksittainen viesti pitdisi ymmartaa. Verkkokeskustelussa osallistuja voi esi-
merkiksi kertoa muille, miten hanen viestinsa tulisi lukea, tai keskustella siitd mika on

sopivaa tai epasopivaa kielenkayttoa kyseisessa keskustelussa. (Tanskanen 2014, 51.)

5.3 Tyontekijana verkkoauttamisen palveluissa

Sosiaalialan tyd on perinteisesti kasvokkain tehtdvaa tyota, joka perustuu vuorovaiku-
tukselle. Tekniikan kayttd herattaa paljon kysymyksia yksityisyyden suojasta, turvalli-
suudesta ja asiakkaiden tasa-arvoisesta kohtelusta. Perinteisesti sosiaalialan tyo pe-
rustuu henkilokohtaiseen palveluun ja tehtaviin, joita on vaikea kuvitella hoidettavan
pelkdstaan tekniikan avulla. (Heikkonen & Ylénen 2010, 123.) Internetin mahdollisuu-
det auttamistydssd on vahitellen tunnistettu ja uusia menetelmia kohtaamiseen on
syntynyt. Vieraalle aikuiselle avaudutaan anonyymisti helpommin kuin ystavalle tai
laheiselle. Internet madaltaa fyysisia ja psyykkisid esteitd, ja tekee siten internetista

ihanteellisen paikan nuorille ja nuorten kanssa tydskenteleville. (Ylonen 2016, 2.)
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Verkossa auttamissuhteen syntymiseen vaikuttaa olennaisesti se, ettd nuori kohda-
taan ennakkoluulottomasti ja huolia kuunnellen. Dialoginen tyoote mahdollistaa nuo-
ria ratkaisemaan ongelmiaan, poistamaan hoitoon liittyvia esteita seka luomaan luot-
tamuksellista suhdetta tyontekijan kanssa. (Ylonen 2016, 55.) Sosiaalisessa mediassa
kaivataan toisaalta Kallion (2015, 17) mukaan aktiivista ja osallistavaa ohjaajan osallis-
tumista, mutta esimerkiksi Kuikka (2011, 37) toteaa, etteivat nuoret nimenomaan kai-
paa tyontekijan apua, koska eivat koe, etta heilld olisi ongelmia. Ne nuoret jotka ko-
kevat tarvitsevansa apua ovat nimenneet kuunteluavun, tuen arjen hallintaan ja tule-
vaisuuden suunnitteluun sekda avun vakaviinkin eldaman ongelmiin tarkeiksi (Caven-
Poysa, Sihvonen & Soderholm, 2007, 5). Nuori tarvitsee luottamuksellista kuuntelijaa,
joka ei tuomitse ja jolta saa valitonta tukea ja apua ongelmiin (Yl6nen 2016, 51). Nuo-
ret eivat halua huolestuttaa laheisiaan kertomalla vakavista ongelmista, joten siksikin
vieraalle aikuiselle on helpompi avautua. Pelko lahiympariston reagoinnista on usein

syyna pahan olon piilotteluun. (Granholm 2010, 174.)

5.3.1 Kohtaaminen verkossa

Tyontekija hyodyntaa verkkoa valineena tavoittaa nuoria, mutta se on myo6s osa aut-
tamisprosessia, jossa luodaan suhdetta auttajan ja autettavan vilille. Nain pyritdaan ra-
kentamaan auttamisen kokonaisuus, jossa yhdistyy virtuaali- ja reaalimaailma. (Yl6nen
2016, 16.) Internet vaikuttaa ideaaliselta paikalta syrjaytyneiden nuorten ja jarjestojen
kohtaamiseen. Internetissa on useita mahdollisuuksia kohtaamiseen. (Kallio 2015, 13.)
Nuorisotydntekijoille suunnatussa kyselyssa kavi ilmi tyontekijoiden kokevan, etta vir-
tuaalimaailmassa varsinaiseen asiaan paastiin nuoren kanssa usein nopeammin kuin
tavanomaisissa kohtaamisissa. Taiman uskotaan liittyvdn anonymiteettiin, jonka suo-
jasta nuoren on helpompi keskustella itsedan vaivaavista asioista. (Caven-Péysa ym.
2007, 14.) Myos Ylonen (2016, 48) toteaa, ettd verkkoauttamisen etuna on nahty se,
ettd aikaa ei tarvitse kayttaa nuoren luottamuksen rakentamiseen ja rohkaisemiseen
siina maarin kuin kasvokkaisissa tapaamisissa, joten asiaan padstadn pureutumaan no-
peammin. Toisaalta itse asian kasittelyn koettiin olevan hitaampaa, koska kirjoittami-

nen on hidasta. (emt. 54.)
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5.3.2 Nopeasti ja hymidita hyddyntden

Nuoret nettisukupolven edustajat odottavat nopeaa kommunikaatiota. Nopeuden
odottaminen voi tehda ihmisesta karsimattdoman. Vaarana on, ettad ihannoimalla no-
peaa kommunikointia, luovutaan kommunikoinnin vivahteista ja siitd tulee latteaa.
Nopeatempoisuus aiheuttaa sen, etta tekstia on vahan, ilmaisu on tiivista ja lyhentei-
den kaytto on yleistd. Hymidilld korvataan non-verbaalista viestintda. (Rahikka 2013,
49-50.) Myo0s Ylosen (2016,17) mukaan viestinnalld on verkossa oma kieli, joka on pu-
hutun ja kirjoitetun kielen valimuoto. Verkkokommunikaatiossa on lisaksi syntynyt
oma sosiaalisessa maailmassa kdytetty symbolinen tai merkkikieli. Tyontekijan ja asi-
akkaan kohdatessa verkossa tyontekijan taytyy luoda lasnaolo ja empaattinen ymmar-
rys ilman, ettd han on fyysisesti lasna. Talldin hymididen ja nettiketin hallinasta on
hyotya. (Stomberg-Jakka 2011, 152.) Nuorille hymididen ja huumorin kayttd verkko-
keskusteluissa on luontevaa, mutta tyontekijat pidattaytyvat runsaasta hymioiden,
fraasien ja ikonien kaytosta. Osa tyontekijoista kokee liiallisen nuorten tekstiasun ko-
pioimisen epdluontevana. Tyontekijan tulisi kiinnittdd enemmaéan huomiota asiapitoi-
seen tekstiasuun, ja hillitympaan symbolien kdyttoon, joka vastaa luonteeltaan heidan
normaalia keskustelua. Tekstin pitaminen lyhyena ja selkedana ndahdaan tarkeana, jotta

nuoret jaksavat seurata keskustelua. (Ylonen 2016, 53.)

Nuorten kanssa sosiaalisessa mediassa toimiessa tulisi Kallion (2015, 14) mukaan toi-
mia hyvan asiakaspalvelun periaatteiden mukaisesti. Tama tarkoittaa muun muassa
sita, etta tyontekija kdyttad nuorten suosimia valineita ja menetelmia. Hyva hallinta
tietoteknisissa menetelmissa on myds hyvaa asiakaspalvelua. Myds nuorten osaamista
tulee vahvistaa, eli valineiden kayttoa tulee tarvittaessa harjoitella. Tyontekija ja nuori
voivat opetella valineiden kayttéa rintarinnan asiantuntijan avustuksella. (Kuikka
2011, 36.) Tietoteknisiin epadselvyyksiin ohjeiden ja neuvojen hakeminen nuorelta voi
olla myos hyva keskusteluyhteyden avaus nuoren kanssa ja tarjota nuorelle voimaan-

nuttavaa asiantuntijan roolia (Kallio 2015, 14).
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5.3.3 Nuori hallitsee keskustelun tahtia

Silloin kun kommunikaatiosta puuttuvat vahvistavat vihjeet, kuten verkkokommuni-
kaatiossa, korostuu tyontekijan antaman vahvistavan palautteen merkitys. Lahettdjan
ja vastaanottajan kayttamat henkilokohtaiset ja positiiviset ilmaisut vahvistavat vasta-
vuoroista kayttaytymista. Tyontekijan kayttamat ilmaisut ja kieli vaikuttavat siihen, mi-
ten ja millaiseksi asiakassuhde muodostuu. (Rahikka 2013, 46.) Tyontekijan ei ole suo-
tavaa vierailla muilla sivustoilla tai kdydda samanaikaisesti useampaa keskustelua.
Nuori voi joutua odottamaan ohjaajan vastausta turhan kauan, ja kokee, ettei tyonte-
kija ole lasna keskustelussa. Jos tyontekija unohtaa aiheen, tai erehtyy keskustelun si-
sallosta, nuori kokee itsensa laiminlyodyksi. Ajantasaisessa kohtaamisessa keskeista
on se, ettd nuoren lasnaolo hallitsee keskustelun tahtia. Viiveellisessa kohtaamisessa
olennaista on vastaukseen kuluva aika. Mikali vastausta joutuu odottamaan liian
kauan, nuori luultavasti hakeutuu toisen palvelun piiriin. Tyontekijan on osattava an-
taa arvoa myds viestien rytmille ja sisallon painotuksille. Esimerkiksi jos kaytetty vies-
tipalvelu nayttaa milloin nuori on saanut viestin, mutta vastausta ei kuulu siita huoli-
matta, etta palvelun mukaan nuori kirjoittaa viestia, on tyontekijan syyta reagoida ta-
han. Kyse voi olla siitd, ettd nuori harkitsee jakaako han sittenkdan omia ajatuksiaan.
Talloin tyontekijan tulee omalla aktiivisella osallistumisella tukea tukoksen purkautu-
mista. Tyontekija voi esimerkiksi tarttua nuoren aikaisemmin lahettamiin hymidihin.
Kysymalla niiden tarkoitusta tyontekija kannustaa nuorta etenemaan rauhallisesti ja

tarkentamaan sitd mista nuori haluaa puhua. (Huttunen & Merikivi 2011, 46—-49.)

5.3.4 (Osaaminen verkkoon

Kirjoittamalla kommunikointi saattaa olla tyontekijalle aluksi vaikeaa. Tyon sisalto voi
olla hallinnassa, mutta viesteihin vastaaminen saattaa vaatia harjoitusta. Tyontekijat
kokivat erityisesti haasteeksi sen, ettei ymmarrysta voi osoittaa eleilld ja ilmeillad eika
danensawvyilld. Kunnioituksen viestittdminen edellyttdaa vakuuttavien sanojen loyty-
mista. (Rahikka 2013, 95.) Sosiaali- ja terveysalan ammattilaiset ovat koulutettuja ym-
martamaan ihmisten kaytosta erilaisissa toimintaymparistoissa. On tarkeaa 16ytaa ne
keinot joilla tdma osaaminen siirtyisi laajemmin verkkoon ja virtuaalisiin ymparistoihin.
(Heikkonen & Ylonen 2010, 128.) Myds Granholm (2010, 178) toteaa, etta julkisissa

hyvinvointipalveluissa tulee vakavasti pohtia sitd miten internetia voidaan hyédyntaa.
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Virtuaaliset auttamisymparistot tarjoavat paljon mahdollisuuksia, mutta eettista ja
palvelujen laatua koskevaa keskustelua tarvitaan. Palvelut eivat missdadan nimessa saa
uhata kayttajien yksityisyytta vaan niiden taytyy oikeasti toimia voimaannuttavan vuo-

rovaikutuksen kanavina.

6 Verkkoauttamiseen liittyvat haasteet

Koska verkossa tarjottaville palveluille on ominaista matala kynnys, helppo paasy ja
avoimuus, tuovat ne mukanaan myos riskeja. Palveluissa kayttajat saattavat avautua
liilkaakin. Usein vaikkapa rekisterditymiseen liittyvia riskeja tai kaupallisia intresseja ei

tule edes miettineeksi. (Granholm 2010, 178.)

6.1 Anonymiteetti

Anonymiteetti tuo nuorille suojaa ja tarjoaa auttamissuhteeseen etuja verraten kas-
vokkaisiin kohtaamisiin. Anonymiteettiin liittyy silti omat riskinsa. Nuorisotydntekijan
nakokulmasta suojautuminen anonymiteetin taakse ja kehonkielen viestien puute
saattaa herattaa viestin nuoren esittamien asioiden todenperaisyydesta. Luotta-
musta heikentad, ettei viestien ldhettdjaa voida varmistaa. (Huttunen & Merikivi
2011, 49.) Nimettomyys voi houkuttaa myos nuoria esiintymaan jonakin muuna kuin
itsendan. Ylosen (2016, 55) mukaan huolellinen suunnittelu verkkoauttamisen toi-
mintatavoista auttaa vahentamaan anonymiteettiin liittyvia riskeja. Esimerkiksi toimi-
vana on koettu esikyselyyn vastaaminen ennen varsinaiseen keskusteluun paasya.
Usein nuoret myos jonottivat pitkdan paadstakseen palveluun, joten on syyta olettaa,
ettd nuori etsii apua tositarkoituksella. Rahikka (2013, 143) toteaa ettd nimettomyy-
desta tulee ongelma silloin, kun huoli nuoresta herda. Koska palvelussa ollaan nimet-
tomana, eika tunnistetietoja ole saatavilla, esimerkiksi lastensuojeluilmoituksen teko

on haastavaa.

6.2 Digitaalinen eriarvoisuus

Digitaalinen eriarvoisuus ei enaa esiinny internettiin padsevien ja padsemattomien

valilla. Ennemminkin on kyse siitd, kuinka hyvin internetia osataan kayttaa, vai osa-
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taanko ollenkaan. Jaaminen internetin kdyton ulkopuolelle voi pahimmillaan tarkoit-
taa syrjaytymista verkon tarjoamasta yhteisollisyydestd, joka nuorten kohdalla on jat-
kumoa esimerkiksi koulussa syntyneeseen yhteiséllisyyteen. (Ylonen 2016, 9.) Strom-
berg-Jakan mukaan (2011, 139) digitaalinen kuilu voi johtua myds motivaatiosta. Ei
ole kyse pelkastaan mahdollisuudesta tai taidoista kayttaa internetia, tarvitaan myds
halua. Kaikki eivat pida tietotekniikasta tai kokevat sen kayton ongelmalliseksi. Myos
Cranmer (2010, 35) toteaa ettd vaikka hanen tutkimuksessaan kaikilla nuorilla oli hy-
vat mahdollisuudet paasta internettiin ja kdyttaa teknologisia valineitd, asenteet nii-

den kayttamiseen vaihtelivat suuresti.

Palveluita suunniteltaessa oletetaan, etta kaikilla ihmisilla on mahdollisuus kayttaa
internetia. Kun sosiaali- ja terveyspalvelut alkavat siirtya verkkoon, myos tahan asi-
aan on alettu kiinnittad huomiota. Iakkdiden lisaksi huolta on kansainvalisissa tutki-
muksissa herattanyt myos lastensuojelun asiakkaat. (Rahikka 2013, 21-23.) Darcy ja
Tregeagle (2008, 1494-1495) ovat sitd mieltd, ettd lastensuojelun asiakkaat syrjayte-
taan teknologisesta kehityksesta ja ndin hyvinvointipalvelut ovat osaltaan edista-
massa digitaalista syrjaytymista. Digitaalinen osallisuus ei kata vain mahdollisuutta
ostaa teknologisia valineita tai erilaisia maksullisia lisdpalveluita. Se on mitad suurem-
missa maarin myos sitd, ettd nuorella on sosiaalisia verkostoja, taitoja ja mielenkiin-
toa ja kokemusta jotka muokkaavat nuorten itselleen luomaa verkkoymparistoa.

(Cranmer 2010, 35.)

6.3 Turvallisuus

Suurin osa ihmisista on verkossa viihtyakseen, etsidkseen tietoa ja pitdakseen yh-
teytta toisiin ihmisiin. Myos asioiden hoito, opiskelu ja tyonteko ovat syitd kayttaa in-
ternetia. Teknologiaan liittyvia uhkakuvia ei tule vahatella, mutta ei myodskaan koros-
taa. Nuorta tulee opastaa verkon kayttoon liittyvissa pulmatilanteissa ja tietoturvaan
liittyvissa asioissa. Nadita ovat esimerkiksi nettikiusaaminen ja identiteettivarkaudet.
(Matikainen 2008, 169 — 171.) Rickwood (2016, 36) nimeaa verkon suurimmiksi ris-
keiksi henkilokohtaisten tietojen paljastamisen, aggressiivisen ja seksuaalisen kaytok-

sen kohtaamisen seka laittoman medianlataamisen.
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Ylonen (2016, 61) tuo esiin, etta tyontekijat kokivat turhautumista ja riittamatto-
myyttd verkkopalveluissa. Kaikki halukkaat eivat padasseet avun piiriin ja usein koh-
taamiset olivat liian lyhyitd. Avun saannin pitkittyminen myo6s turhautti nuoria, jotka
joutuivat jonottamaan chat-keskusteluun jopa tunteja. Riskit vaarinymmarryksiin
ovat myds mahdollisia verkkokeskusteluissa. Tyontekijat kuvasivat haasteeksi sen,

ettei voinut olla varma oliko nuori ymmartanyt saamansa neuvot oikein.

Huoli on osa lasten ja nuorten mediasuhteen arviointia. Huolipuhe nostaa esiin on-
gelmia, maarittelee toivottuja kayttaytymismalleja ja kutsuu toimimaan ongelmien
poistamiseksi. Silla on siis oma tarkea tehtdavansa. Huoli sanan negatiivisesta luon-
teesta huolimatta sen "viritys” on positiivinen. Loppujen lopuksi huolien pohtimisella
tavoitellaan aina hyvaa. (Natti & Repo 2015, 110.) On hyva, etta verkkoauttamiseen
liittyvia uhkakuvia ja haasteita nostetaan esiin. Nain myos palveluntarjoajat kiinnitta-

vat entistd enemman huomiota verkossa tarjottavien palveluidensa turvallisuuteen.

Nuorten netinkdyttod kasitellddn julkisuudessa usein uhkakuvien kautta.
Pelimaalmoihin hukkuvan lapsen sosiaalinen kehitys vaarantuu, ja verkon ulkopuoliset
ystavyyssuhteet vahenevat. Kohtaamiset virtuaalitodellisuudessa ovat keinotekoisia.
Pahimmillaan nuorten verkkoyhteiséjen on nahty altistavan nuoret seksuaaliselle
hairinnalle ja tuovan eristdytyneiden nuorten ulotttuville vaarallisia vertaistukiryhmia.
Kun on kuunneltu lasten ja nuorten omaa danta tutkimuksessa, onkin huomattu, etta
he sdatelevat mediasuhdettaan melko kriittisesti ja heilla on kykya selviytya uusissa

mediaymparistoissa. ( Noppari & Uusitalo 2011, 140 - 141.)

Nuorille suunnatuille kohtaaville verkkopalveluille on laadittu eettinen ohjeistus. Oh-
jeistuksessa on erikseen seka kayttdjan ettd ohjaajan velvollisuudet ja oikeudet.
(Nuorille suunnatun verkkotyon foorumi. N.d) Samalla sivustolla on my6s ohjeet las-

tensuojeluilmoituksen ja rikosilmoituksen tekoon.
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7 Opinndytetyon toteutus

7.1 Tutkimus- ja aineistonkeruumenetelmat

Opinnaytetyon tutkimusmenetelmana on kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus.
Se on tutkimustapa, jossa tietoa tarkastellaan numeerisesti. Tutkittavia asioita ja nii-
den ominaisuuksia kasitelldan kuvaillen numeroiden avulla. Maarallisessa tutkimuk-
sessa tutkimustulokset esitetddan numeroina, esimerkiksi tunnuslukuina. Olennainen
numerotieto tulkitaan sanallisesti. (Vilkka 2007, 14.) Aineistonkeruumenetelmana
toimi verkkokysely, joka toteutettiin Webropol-ohjelmiston avulla. Verkkolomakkeet
ovat yleistyneet, ja suoraan sahkdiseen muotoon tallentuvat vastaukset saastavat ai-
kaa, ja virheiden mahdollisuus vahenee. Mikali verkossa vastaaminen koetaan luon-
tevaksi, on verkkolomakkeen kaytto erittdin perusteltua. (Vehkalahti 2014, 48). Perk-
kila ja Valli (2015, 112) toteavat, ettd innokkaimpia nettikyselyihin vastaajia ovat ai-
kuisvaestosta juuri 15-25 vuotiaat. Opinndytetyon kohderyhmalle kyselyn julkaisemi-

nen verkossa on siis perusteltua.

Kun kysely julkaistaan internetissa, esimerkiksi sosiaalisen median kanavissa, ei tut-
kija voi rajata vastaajia juurikaan. Tutkittaviin ei olla ennakkoon yhteydessa eika heita
valikoida mukaan. Todenndkdisyysotantaa ei ndin ollen voida noudattaa. Analysoita-
essa tutkimustuloksia tama tulee ottaa huomioon. Aineistosta tulee kayttda nimea
nayte, ei otos. (Perkkild & Valli 2015, 111.) Vilkka (2007,58) puhuu harkinnanvarai-

sesta naytteesta tai otoksesta.

Haastattelussa tutkija saattaa lasndolollaan vaikuttaa vastauksiin. Kyselytutkimuk-
sessa ei tata vaaraa ole. Tutkimustuloksen luotettavuutta lisda se, etta kysymykset
esitetdan jokaiselle taysin samassa muodossa. Koska vastauksia ei tarvitse kerata
kasvotusten, sadstyy ajallisia ja taloudellisia resursseja. Vastaaja voi my0s valita itsel-

leen sopivimman vastausajan. (Valli 2015, 44-45.)

Opinnaytetyo on tutkimusasetelmaltaan poikittaistutkimus. Tama tarkoittaa, etta ai-
neisto on keratty yhdessa ajankohdassa usealta vastaajalta. Kyselytutkimuksia toteu-
tetaan myos pitkittaistutkimuksena, jolloin tieto kerdtdan vahintaan kahdessa eri
ajankohdassa. Poikkileikkausaineistoilla tehtavilla analyyseilla voidaan kuvailla eri il-

mioitd. (Vastamaki 2015, 121.)
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7.2 Tutkimuksen vaiheet

Opinndytetyon aihe valikoitui kevaalla syventavan harjoittelun aikana. Harjoittelussa
Nuorten Ystavilla minulle tarjoutui mahdollisuus olla mukana kehittelemassa nuorille
suunnattua verkkopalvelua, joka varmisti aihevalintani. Aihe muokkautui ja rajautui
lopulliseen muotoonsa loppukevaasta. Tutkimuskysymys rajautui lopulta yhteen paa-
kysymykseen. Tutkimuksen perusta on tasmallisesti maaritetyssa asiaongelmassa ja
siitd johdetussa tutkimusongelmassa, joka on tutkimuksen paakysymys. Tutkimuson-
gelmasta voidaan myds johtaa alakysymyksia. Tutkimuskysymyksen tarkeytta kuvaa
se, ettd moni tutkimushanke jaa tuloksiltaan merkityksettomiksi ongelman tai kysy-
mysten asettelun huonon rajauksen vuoksi. (Vilkka 2015, 60) Tutkimussuunnitelmani
hyvaksyttiin kesakuussa. Tiedonhaku kdynnistyi jo suunnitelmavaiheessa. Kesan ai-
kana alustavan kirjallisuuteen perehtymisen jalkeen lahteitd alkoi olla jo runsaasti.
Tiedonhankintaprosessissa hyodynnettiin kirjaston tarjoamaa tiedonhankinnan opas-

tusta seka Jyvaskylan yliopiston kirjastoa. Varsinainen toteutusvaihe alkoi syyskuussa.
Webpropol-lomakkeen laatiminen

Kyselytutkimuksessa koko tutkimuksen onnistuminen on mita suuremmissa maarin
kiinni kyselylomakkeesta. Sen suunnitteluun kannattaa siis kdyttaa aikaa ja tehda se
huolella. Mittausvaiheeseen kannattaa panostaa, koska millaan analyysimenetelmilla
ei voida enaa korjata virheita. (Vehkalahti 2014, 11,20.) Kun mittaria lahdetdan laati-
maan itse, lahdetaan siita ajatuksesta mita halutaan mitata. Tutkimusteema opera-
tionalisoidaan, eli muutetaan teoreettiset kasitteet mitattavaan muotoon. (Puus-
niekka & Saaranen-Kauppinen 2006). Kysyttava teema on pilkottava osakysymyksiksi
tai vaittamiksi (Vastamaki 2015, 130). Kaytannossa mittari on laadittu niin, etta kysy-
mykset nousivat teoriaosassa maaritellyista kasitteista ja tiedosta, jotka pilkottiin

vastausvaihtoehdoiksi.

Erityistd huomiota lomakkeen laadinnassa tulee kiinnittaa kysymysten pituuteen ja
kysymysten lukumaaraan. Nama asiat on sidottava tutkimuskohteeseen. (Valli 2015,
43.) Koska nuoret odottavat nopeaa kommunikointia ja kdyttavat internetia useimmi-
ten mobiililaitteella on oletettavaa, ettd pitkdan kyselyyn vastaaminen saatetaan lo-

pettaa kesken. Vehkalahti (2014, 48) toteaa, etta kyselyiden yleistyessa on alkanut
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ilmeta vastausvasymystd. Tasta syysta vastaaminen olisi syytd tehda mahdollisimman

helpoksi.

Webpropol-ohjelmisto ei ollut tuttu entuudestaan. Aluksi tutustuin ohjelmiston tar-
joamiin ohjeistuksiin ja tein muutamia testilomakkeita. Ensimmaisesta varsinaisesta
kyselylomakkeen versiosta antoi palautetta molemmat ohjaajat sekd oma opponoija.
Kyselya testasi ennakkoon kohderyhmaan kuuluva nuorten joukko. Itse kehitetty mit-
tari on aina testattava. Taman otoksen tulee olla mahdollisimman samankaltainen,

kun varsinaisessa tutkimuksessa. (Vastamaki 2015, 131.)

Kysely sisalsi kaksi taustatietokysymysta ja kolme monivalintakysymysta. Lisaksi oli
yksi asteikkoon perustuva kysymys. (Liite 1.) Vastaajalla oli mahdollisuus yhteystieto-
jen jattamiseen, mikali halusi osallistua arvontaan. Yhteystietojen jattaminen perus-
tui vapaaehtoisuuteen. Taustatiedoista halusin selvittaa vastaajien ian seka sukupuo-
len. Koska kohderyhmaan kuului melko eri-ikdisia nuoria, ikdryhmat jaettiin kahteen
luokkaan. Vaihtoehtoina oli 16—18-vuotiaat ja 19-22-vuotiaat. Ndin pystyttiin vertai-

lemaan, onko ikdaryhmittdin eroja siind, millaista palvelua nuori odottaa.

Tutkimuksissa on ilmennyt, etta tytot ovat poikia aktiivisempia verkkopalveluiden
kayttajia. Esimerkiksi Ylosen (2016, 44) kirjallisuuskatsaukseen valitsemista 17 artik-
kelista yhdeksassa kavi ilmi sukupuoli ja naissa kaikissa enemmisto kayttajista oli nai-
sia. Asiakkaiden sukupuolesta ei ole olemassa tarkkoja tilastotietoja verkkopalve-
luissa, mutta tyontekijoiden mukaan palveluiden kdyttdjina ovat paasaantoisesti nai-
set ja tytot. (Rahikka 2013, 94). Opinndytety6ssa haluttiin myos selvittdd, onko enem-

misto vastaajista naisia.

Opinnaytetyossa kaytettiin termia arjenhallinta. Taman vuoksi nuorilta kysyttiin, mita
heidan mielestdan tarkoitetaan hyvalla arjenhallinnalla. Tama auttaa palvelun sisal-
[6n suunnittelussa, kun tiedetddn mihin asioihin erityisesti kannattaa kiinnittaa huo-

miota.

Koska opinnaytetydn tavoitteena on kehittda palvelun sisaltda, ei teknisia ominai-
suuksia, nuorilta kysyttiin niitad asioita, joilla on merkitysta palveluiden kayton aktiivi-
suuteen ja hyvan asiakassuhteen syntymiseen. Kysymykset koskivat odotuksia palve-
lun sisallosta seka tyontekijaan kohdistuvia odotuksia. Tarkoitus oli selvittdd myos

kuinka todennakoéisesti nuori kdyttaisi verkkoauttamisen palvelua.
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Kyselyn julkaisu

Kysely julkaistiin 11.10.2016 ja vastausaikaa oli 16.10.2016 saakka. Kyselyn sahkoinen
linkki julkaistiin Jyvaskylan ammattikorkeakoulun opiskelijaintran uutisosiossa seka
ammattikorkeakoulun Facebook sivustolla. Jyvaskylan ammattiopiston opinto-oh-
jaaja valitti linkin henkilokohtaisena viestina 797 opiskelijalle Wilman kautta. Viesti
sisalsi lyhyen saatteen tutkimuksen tarkoituksesta ja arvontaan osallistumisesta. Ky-
selylomakkeen alussa oli my0ds lyhyesti esitelty tutkimus ja tekijan yhteystiedot.
Myo6s ammattiopiston Facebook sivusto julkaisi linkin kyselyyn. Itse jaoin linkkia eri-

laisilla nuorten parissa toimivien tahojen Facebook sivustoilla.

8 Aineiston analysointi

Analyysimenetelma valitaan aina sen mukaan, mita tutkimuksella on tarkoitus mi-
tata. Analyysitapaan vaikuttaa se, tutkitaanko yhtd muuttujaa vai kahden tai useam-
man muuttujan valista riippuvuutta ja vaikutusta toisiinsa. (Vilkka 2007, 119.) Opin-
ndytetyossa tulokset analysoitiin hyodyntamalla Webpropolin tarjoamia analysointi-
tyokaluja. Tulokset vietiin excell ohjelmaan ja lukumaarista ja keskiarvoista muodos-
tettiin kaavioita ja taulukoita. Joidenkin kysymysten kohdalla tehtiin ristiintaulukoin-
tia ja verrattiin vastauksia ikdaryhmien valilla. Kysymyslomake oli laadittu niin, etta yh-
teystietoja lukuun ottamatta kaikki kysymykset olivat pakollisia. Lomaketta ei my&s-
kaan voinut lahettaa, mikali monivalintakysymyksiin ei ollut valinnut kolmea vaihto-
ehtoa. Vastausprosentti kaikkiin kysymyksiin oli siis 100 %. Yhtaan vastausta ei tarvin-

nut hylata puutteellisuuden vuoksi. Tulokset esitetaan frekvensseina ja prosentteina.

9 Tutkimustulokset

Taustatiedot

Kyselyyn vastasi madraaikaan mennessa 187 nuorta. Vastaajista 174 (93 %)oli tyttoja
ja 13 (7 %) poikia. Sukupuolta kysyttdessa kukaan ei kdyttanyt mahdollisuutta vastata
“en halua kertoa”. Vastaukset jakautuivat ikdryhmien valilla 1ahes tdysin puoliksi.
Vastaajista idkseen 16—18 vuotta ilmoitti 95 vastaajaa ja loput 92 olivat 19-22 vuoti-

aita. (Kuvio 1.)
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Vastaajien ikdajakauma

19-22 vuotta
49 %

16-18 vuotta
51%

m 16-18 vuotta = 19-22 vuotta

Kuvio 1. Vastaajien ikdjakauma

Hyvi arjenhallinta

Kysymyksessa mitka asiat kuuluvat mielestasi hyvaan arjenhallintaan, nuoren tuli va-
lita kolme tarkeinta vaihtoehtoa. Eniten vastauksia sai vaihtoehto itsesta huolehtimi-
nen (esim. hygienia, liikkunta). Taman vaihtoehdon valitsi 117 (63 %) vastaajaa. Vaih-
toehdon riittdava uni valitsi 97 (52 %) vastaajaa. Kolmanneksi eniten vastauksia sai
vaihtoehto hyvat perhesuhteet, jonka valitsi 69 (37 %) nuorta. Kodin siivous ja ruu-
anlaitto seka toimivat kaverisuhteet saivat my6s vastauksia. Tunne, etta voi vaikuttaa
omiin asioihin, oli tarkeaa 23 (12 %) nuoren mielesta. Virastossa asiointi ei saanut yh-

taan vastausta. (Kuvio 2.)
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Mitka seuraavista asioista liittyvat mielestasi
hyvaan arjenhallintaan? Valitse kolme tarkeinta
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Kuvio 2. Hyvaan arjenhallintaan liittyvat asiat

Tarkasteltaessa eroja ikaryhmittain, suurimmat erot liittyivat raha-asioiden hoitoon
seka hyviin perhesuhteisiin. Raha-asioiden hoidon oli tarkeimmaksi valinnut 60 vas-
taajaa (32 %) kaikista vastaajista. Ndistd 19-22 vuotiaita oli 41 ja loput 19 vastaajaa
16-18 vuotiaita. Hyvat perhesuhteet kokivat tarkedksi 69 vastaajaa (36 %). Erot ika-
ryhmittdin olivat suuret. Tasta vastaajajoukosta 16—18 vuotiaita oli 45 ja 24 vastaajaa

ikdryhmasta 19-22 vuotta. (Taulukko 1.)
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Taulukko 1. Arjenhallinnan eroja ikaryhmittain

16 - 18 vuotiaat 19 - 22 vuotiaat

(N=95) (N=92)
Hyvat perhesuhteet 45 (47 %) 24 (26 %)
Raha-asioiden hoito 19 (20 %) 41 (45 %)

Odotukset palvelun sisdillolle

Nuorilta kysyttiin mita he odottavat verkkoauttamisen palvelun sisallélta. Myos tassa
kysymyksessa tuli valita kolme tarkeinta. Tarkeimmaksi asiaksi nousi palvelun aukiolo
24/7. Taman vaihtoehdon valitsi 98 vastaajaa (52 %). Nimettomyys ja se, ettei palvelu
vaadi rekisterditymista olivat nuorten mielestd myos oleellisia asioita. Nimettomyys
sai 95 vastausta (50 %), ja se, ettei palvelu vaadi rekisterditymista oli tarkeinta 90
vastaajan mielesta (48 %). Juttelu muiden nuorten kanssa mahtui kolmen tarkeim-
man asian joukkoon 32 (17 %) nuoren mielestd. Reaaliaikainen viestinta ja mahdolli-
suus halutessaan varata aika kasvokkaiseen tapaamiseen saivat myos kannatusta.
Tietopaketteja arjenhallinnasta kaipasi 31 (17 %) nuorta. Mahdollisuutta valita tyon-
tekija kenen kanssa juttelee, piti tarkedna 22 (12 %) nuorta. (Kuvio 3.) Ikdaryhmittain

tarkasteltuna palvelun sisdlt6on kohdistuvissa odotuksissa ei ollut merkittavia eroja.
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Jos arjenhallintaa tukemaan olisi tarjolla apua
verkossa, mita asioita odotat verkkoauttamisen
palvelulta? Valitse kolme tarkeinta.
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Kuvio 3. Odotukset palvelun sisall6lle

Odotukset palvelun tydntekijoistd

My0s palvelun tyontekijoita kohtaan liittyvia odotuksia koskevaan kysymykseen nuo-
ren tuli valita kolme mielestdan tarkeintd asiaa. Hyva kuuntelutaito 122 (65 %) ja asi-
antuntemus nuorten arjenhallinnasta 118 (63 %) nousivat tarkeimmiksi asioiksi. En-
nakkoluuloton asenne sai 100 (54 %) vastausta. (Kuvio 4.) Tamankaan kysymyksen

kohdalla ei ikaryhmittdin tarkasteltuna noussut suuria eroja vastaajien valilla.
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Mita odotat palvelussa olevilta tyontekijoilta?
Valitse kolme.
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Kuvio 4. Odotukset palvelussa oleville tyontekijoille

Todenndikéisyys palvelun kéytélle

Kyselyn lopuksi nuoren tuli valita asteikolla yhdesta viiteen (1-5), kuinka todennakai-
sesti han kayttaisi palvelua, mikali sita olisi verkossa tarjolla. Tassa luku yksi (1) kuvasi
en kayttaisi palvelua ja luku viisi (5) kdyttaisin palvelua todenndkdisesti. Keskiarvoksi
saatiin 3,2. Vaihtoehdon yksi (1) en kayttaisi palvelua, valitsi 10 % kaikista vastaajista.

Vaihtoehdon viisi (5) valitsi 8 % vastaajista.

10 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Tutkijan tulee noudattaa tutkimusetiikkaa. Vastuu virheistd, puutteista ja tutkimus-
tiedoista on aina tutkijalla. Tutkimuskohteelle tai tiedeyhteisélle ei saa tuottaa vahin-
koa. Tutkimukseen osallistumisen tulee olla vapaaehtoista. Tutkittavalle tulee antaa

riittava informaatio ja tarvittavat tutkimusluvat tulee hoitaa. (Vilkka 2007, 101.) Tut-
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kijan on noudatettava rehellisyyttd, yleistd huolellisuutta ja tarkkuutta seka tutkimus-
tyOssa etta tulosten esittelyssa. Tutkijan tulee noudattaa eettisesti kestavia tiedon-

hankintamenetelmia ja tutkimusmenetelmia. (Vilkka 2015, 41.)

Pohdin eettisyytta erityisesti siina vaiheessa, kun suunnittelin vaikuttaa vastausmie-
lenkiintoon arpomalla vastaajien kesken elokuvalippuja. Tutkimussuunnitelman teko-
vaiheessa keskustelimme ohjaajieni kanssa, onko eettisesti arveluttavaa tarjota arpa-
jaisvoittoa. Koska lupaamani voitto oli rahalliselta arvoltaan pieni ja arvontaan osal-
listuminen vapaaehtoista, en riko eettisia periaatteita. Vilkka (2007, 66) pohtii vas-
taajan motiivia vastata kyselyyn tilanteessa, jossa siitd on mahdollista voittaa jotain.
Kun vastaaja on paattanyt vastata kyselyyn, ja se tayttaa hyvan lomakkeen kriteerit:
sithen on helppo ja nopea vastata, se etenee loogisesti ja visuaalinen ilme on houkut-
televa, ei arpajaisvoitto heikenna vastausten laatua. Kyselyn vastaajista 171 halusi

osallistua myo6s arvontaan.

Validiteetti kertoo, mitataanko sitd mita piti. Reliabiliteetti kerto, miten tarkasti asi-
oita mitataan. Validiteetti on mittauksen luotettavuuden kannalta ensisijainen pe-
ruste. Jos ei mitata oikeaa asiaa, ei reliabiliteetilla ole mitaan merkitysta. (Vehkalahti
2014, 41.) Kyselytutkimuksessa on tarkeda miettid, ettda lomakkeessa esitetyilld kysy-
myksilla todella saadaan vastaus haluttuun asiaan: tutkimuskysymykseen. Reliabilius
ja validius muodostavat yhdessa tutkimuksen kokonaisluotettavuuden. (Vilkka 2007,

152.)

Kyselytutkimuksissa on aina huomioitava se seikka, ettei kysyja voi tarkentaa kysy-
mysten merkitystd. Kysymysten taytyy olla yksiselitteisia ja niista taytyy poistaa vaa-
rinymmarryksen mahdollisuus. (Valli 2015, 42.) Kyselyn kysymykset on laadittu niin,
ettd ne ovat mahdollisimman arkikielisia mutta asiatekstillda muotoiltua. Kysymyksissa

ei haluttu lahtea liikaa kikkailemaan nuorten kayttamalla kielella.

Tutkimuksen luotettavuutta lisda se, etta kysely testataan ennen varsinaista julkaisua
kohderyhmaan kuuluvilla henkildilla. Erityisesti sahkodisten lomakkeiden kohdalla tes-
taaminen korostuu viela enemman. Lomakkeen toimivuudella on vaikutusta tulosten
luotettavuuteen ja raportointiin. (Perkkila & Valli 2015, 114.) Kyselyani testattiin, ja

se todettiin kohderyhmalle sopivaksi.
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Kun kysely julkaistaan internetissa, on aina vaarana, etta kyselyyn vastaaja ei todelli-
suudessa kuulu kohderyhmaan. Taman vuoksi kysely julkaistiin sellaisissa kanavissa,
joissa on syyta olettaa, etta suurin osa on kyselyn kohderyhman ikdisia nuoria. Sah-
kdisen kyselyn luotettavuutta lisaa se, etta vastaukset ovat suoraan sahkéisessa muo-
dossa juuri niin kuin vastaaja on ne vastannut. Kun vastauksia ei tarvitse syottaa erik-

seen ohjelmaan, vahentaa se esimerkiksi nappailyvirheita.

Kyselytutkimukseen osallistuminen ei sisaltdanyt osallistujalle riskeja. Vastaukset sai
antaa anonyymisti ja kyselyyn osallistuminen oli tdysin vapaaehtoista. Sahkoposti-

osoitteita kdytettiin vain arvonnassa ja sen jalkeen ne havitettiin.

11 Pohdinta

Tietoteknologian kaytt6on sosiaali- ja terveysalalla on koko sen olemassaolon ajan
liittynyt jannite sen tuomien hyotyjen ja haittojen valilla. Kansainvalisissa sosiaalityon
tutkimuksissa on esitetty kriittisia nakemyksia tietoteknologian haitoista. Kaytén on
nahty rajoittavan asiakkaiden osallisuutta. Toisaalta se taas mahdollistaa voimaan-
nuttavien tyokaytantdjen kehittamisen myos sinne, minne palveluiden vienti perin-
teisin keinoin on hankalaa, kuten syrjaseudulle. Keskenaan ristiriitaiset tutkimustu-
lokset viittaavat siihen, etta tieteellista tutkimusta tarvitaan jatkossa lisaa. (Rahikka
2013, 36.) Myos Darcy ja Tregeagle (2008, 1481) toteavat, etta tietokonepohjainen
kommunikaatio, ja sen mahdollisuudet, seka rajoitukset ovat verraten uusi tutkimus-

alue, jolta kaivataan lisaa tuloksia.

Lapi koko opinnaytetyon tiedonhankinnan prosessin tunsin olevani vastakkainasette-
lun maailmassa. Onko sosiaalialalla tarkoituksenmukaista vieda palveluita verkkoon?
Eristammeko jo ennestadn eristdaytyneita nuoria viela enemman kotiin tarjoamalla
palveluita verkkoon? Vai rohkaisemmeko heitd palveluiden ddreen myos verkon ulko-
puolella tarjoamalla ensin matalan kynnyksen palvelua ruudun daressa? Jouduin
pohtimaan tdman vastakkainasettelun nakymista opinnaytetydssani, kun sain pa-

lautetta siitd, ettd sen teoriaosa on ikdan kuin puolustuskannalla.

Tutkimuskysymykseni ei ollut se onko verkkoauttaminen hyddyllista tai vaikuttavaa,
vaan nuorten odotukset verkkoauttamiselle. Mielenkiintoni kohdistui erityisesti sii-

hen mita nuori odottaa palvelulta ja tulevana kuntoutusohjaajana tietysti siihen, mita
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nuori odottaa tyontekijaltd. Teoriaan nostin mita verkkoauttaminen on, miten tyon-
tekijana verkossa voi toimia ja kuinka merkityksellinen verkko taman paivan nuorelle
on. Oma mielenkiintoni vuorovaikutuksesta verkossa kasvoi opinnadytetyoprosessin
aikana. Erityisesti kiinnostuin tyontekijan roolista verkkovuorovaikutuksessa. Jossain
vaiheessa jouduin karsimaan teoriatietoa, koska se ei enaa vastannut sita mika oli

tutkimuksen kannalta oleellista, vaan enemmankin omia mielenkiinnon kohteitani.

Osallistuessani kevaalla 2016 Ohjaamot puhuvat- tapahtumaan Jyvaskyldssa, mieleeni
jai nuorisovaltuustojen puheenjohtaja Santeri Lohen toteamus: "mikali te haluatte
kehittaa palveluita nuorille verkkoon, on aika karistella hieman polya olkapailta”.
Tama toteamus on innoittanut minua koko opinndytety6prosessin ajan. Jain
pohtimaan, vastaako palveluiden tarjonta siihen mita nuoret kaipaavat. Jaammeko
auttamattomasti jalkeen, kun mietimme tietoturvaa ja nimettémyytta siind vaiheessa

kun nuori jo siirtyy seuraavan tarjolla olevan vuorovaikutteisen sovelluksen pariin.

Kyselytutkimukseen vastasi 187 nuorta, joka yllatti minut positiivisesti. Suurin huo-
lenaiheeni prosessin aikana oli, saisinko tarpeeksi vastauksia. Opinnaytety6n aineisto
on sen kokoinen, ettd tuloksia voidaan yleistdaa. Opinnaytetyon tulokset vastaavat hy-
vin tavoitteeseen siitd, ettd se voi toimia kehittamistydkaluna Nekku- palvelulle. Tu-
loksia voivat hyodyntaa my6s muut nuorille verkkopalveluiden sisdltdja kehittelevat

palveluntarjoajat.

Nuorten odotukset tdman kyselytutkimuksen valossa ovat samankaltaisia, kuin tutki-
mustiedot tdhan asti ovat tuoneet esiin. Suurin yllatys oli se, ettd nuoret eivat nosta-
neet kolmen tarkeimman asian joukkoon mahdollisuutta jutella toisten nuorten
kanssa. Nuoret saattavat kokea, etta tahan tarkoitukseen heilld on olemassa jo hyvat
mahdollisuudet muissa verkostoissa. Taman kyselyn palvelu on saatettu mieltaa

enemman yksil6llisen tuen antajana.

Nuoret toivovat palvelun olevan auki 24/7. Avoimissa vastauksissa yksi halusi tuoda
esiin, etta toivoisi sivuston olevan auki ympari vuorokauden mutta tyontekijaa ei tar-
vita paikalle koko ajan. Tama on malli joka olisi toimivin ja toteuttamiskelpoisin. Re-
surssit siihen, ettd palvelussa tyoskentelisi koko ajan koulutettu ammattilainen, ovat
pienet. Tarkeda on, ettd apua saa reaaliaikaisesti virastoaikojen ulkopuolella, kuten

iltaisin. Yolla palvelu voisi toimia niin, ettd nuori voi jattaa kysymyksia myohemmin
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vastattavaksi. YIonen (2016, 55) nostaa esille aikaan liittyvana haasteena sen, ettd
vuorokausirytmin yllapito on ongelmallista, koska nuoret hakevat apua myohaan il-
lalla tai y6aikaan. Myos nuoret itse nostivat riittavan unen toiseksi tarkeimmaksi sei-
kaksi hyvaan arjenhallintaan. Toisaalta nuoret kdyttavat internettia ydaikaan var-
masti ilman verkkoauttamisen palveluitakin. Voidaan ajatella, etta ydaikaan paikalla
ollessaan tyontekija voi kannustaa nuorta nukkumaanmenossa ja sdadannéllisessa vuo-

rokausirytmissa tai antaa tietoa esimerkiksi unettomuuden hoidosta.

Kuuntelutaito nousi tyontekijaan kohdistuvista odotuksista korkeimmalle. Palvelu on
tekstuaalista, mutta nuoret kokevat kuuntelun olevan merkittavin tekija. Vaikka osa-
puolet eivat konkreettisesti kuulisi toistensa dania, oletan etta nuori mieltaa sen niin
luontevaksi tavaksi kommunikoida, ettd kuuntelu termin kayttaminen ei ole ristirii-
taista. Rahikan (2013, 106) mukaan myos tydntekijat korostavat metaforisesti kuun-
telemisen tarkeytta. Vastausviestin tavoitteena on aina, etta asiakas kokee tulleensa
kuulluksi ja hanet on otettu vakavasti. Vaikka kommunikaatio perustuu lukemiseen,
voi tydntekija maltillisesti analysoidessaan asiakkaan viestin, antaa asiakkaalle tun-
teen siitd, ettd han on tullut kuulluksi. Tama vaatii mielen tyhjentamista omista kasi-

tyksista ja keskittymista saapuneeseen viestiin.

Halusin jakaa ikdryhmat kahteen osaan, koska ikdvuosien 16—-22 vuotta valille mah-
tuu nuoren elamassa paljon erilaisia kehitysvaiheita, sekd mahdollisesti suuria muu-
toksia elamassa. Ajattelin, ettad vastauksissa saattaa olla paljonkin eroja. Vanhem-
massa ikdryhmadssa nousi esiin asioita, jotka liittyvat itsendiseen eldmaan ja ehka lap-
suudenperheestad on jo irtauduttu enemman. Siksi uskon, etta 19-22 vuotiaiden vas-
taajien keskuudessa esimerkiksi raha-asioiden hoito koettiin huomattavasti useam-
min kuuluvan hyvaan arjenhallintaan. Nuoremmat taas nostivat hyvat perhesuhteet
selkedsti tarkeammaksi seikaksi arjessaan. Tama kuvaa sitd, etta lapsuuden perhe on

tuossa ikaluokassa vield tarkeammassa asemassa, kun useimmat asuvat vield kotona.

Ikdaryhmien valilla ei juuri ollut havaittavissa eroja kysymyksissa jotka koskivat palve-
luiden sisaltoa tai odotuksia tyontekijoita kohtaan. Taten voidaan ajatella, ettd sama
palvelu toimii koko kohderyhman nuorille, eika palvelussa ole syyta eritelld nuoria eri

ikaluokkiin.
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Virastossa asiointi ei nuorten mielesta kuulunut hyvaan arjenhallintaan. Nykyaan
useat palvelut ovat jo verkossa, ja voi olla, ettad nuori ei todellisuudessa asioi fyysi-
sesti virastoissa. Jos vastausvaihtoehtona olisi ollut asioiden hoito, tdman voi mieltda
esimerkiksi nettipankissa asioinniksi. Tdma asia ei noussut testausvaiheessa esiin,
mutta jalkikateen pohdittuna kyselylomakkeen vaihtoehtona “asioiden hoito” voisi

toimia paremmin.

Kyselyn avoimissa vastauksissa yksi vastaajista toivoi palveluun tietoa siitd, mihin
nuorta voi ohjata jatkossa. Tama vastaus kuvaa sitd, etta osa vastaajista on saattanut
vastata kyselyyn tyontekijan nakoékulmasta. Koska kysely on julkaistu kanavissa, joissa
oletettavasti on paljon sosiaali- ja terveysalan opiskelijoita, voi hyvinkin olla, ettad osa
nuorista on suhtautunut kyselyyn tulevan ammattinsa kautta, eika niinkdan palvelun
asiakkaana. Tama vahentaisi tietysti esimerkiksi kysymyksen odotuksia tyontekijoille
luotettavuutta. On eettisesti arveluttavaa, etta itsensa tyontekijaksi asemoinut vas-
taa kysymykseen siitd millainen on hyva tyontekija. Toisaalta avoimia vastauksia tuli

vain yksi, joten en pida sita tutkimuksen tuloksen kannalta merkittavana.

Ylonen (2016, 41) toteaa tutkimuksessaan, ettd verkkopalveluiden eettisyys on aihe
jota tulisi tutkia enemman. Myo6s Granholm (2010, 178) muistuttaa, ettd internet
tarjoaa paljon mahdollisuuksia, mutta eettisyyttda ja palvelujen laatua koskevaa
keskustelua tarvitaan viela lisda. Varsinkin valvomattomat foorumit ja chatit kaipaavat
erityisen paljon tutkimusta niiden vaikuttavuudesta ja turvallisuudesta. (Burns ym.

2008, 108.)

Best ja muut (2016, 258—-271) nostavat esille nuoret miehet asiakasryhmana, jota on
vaikea tavoittaa, ja joita on vaikea saada tuen piiriin. Heidan tutkimuksessaan mur-
rosikdiset pojat arvostivat 24/7 auki olevaa palvelua, jossa on paikalla koulutettuja
ammattilaisia, kuten sosiaalityontekijoita. He ehdottavat, etta verkkopalveluiden tu-
lisi kehittya enemman chat-pohjaisiksi palveluiksi, jotta ne rohkaisevat nuoria miehia
kdayttamaan palveluita. Nuorten miesten tavoittaminen on koettu haasteena mo-
nessa lahteessa ja myds omassa kyselyssani he olivat edustettuna hyvin pienena
joukkona. Palveluita kehitettdessa tama asiakasryhma tulisi saada mukaan suunnitte-
luvaiheessa, jotta heidat saataisiin mukaan myds kayttadjiksi. Jatkotutkimuksen tavoit-
teena olisi I10ytaa ne kanavat, milld nuoret miehet saadaan mukaan palveluiden kehit-

tajiksi ja kayttajiksi.



33

Rahikka (2013, 85, 94) esittaa, ettd palveluiden naisvaltaisuus selittyy osittain silla,
ettd kirjoittaminen on tytdille luontevampi keino purkaa asioitaan. Myds han nostaa
esille, etta kynnys ulkopuolisen avun hakemiselle on pojilla tyttdja selkedsti korke-
ampi. Nuorille miehille internetin merkitys todentuu usein pelaamisen mahdollista-
vana mediana. Tama pellillisyyden tuominen palveluihin on alue, jota tulee miettia

vaikeasti tavoitettavan asiakasryhman saavuttamiseksi.

Nuoret eivat nde tarkedna, etta tyontekijalla on hyvat tietotekniset taidot. Myoskaan
nettikielen hallintaa ei odoteta. Seka Ylonen (2016, 53) etta Stromberg-Jakka (2011,
152) toteavat, ettd hymioiden kaytosta ja nettikielen hallinnasta on hyotya nuorten
kanssa. Tyontekijat eivat koe luontevaksi kayttaa niita runsaasti. Opinndytetyon tu-
losten perusteella liialliseen nuorisomaiseen nettikielenkayttoon ei ole tarvetta. Ta-
man ei ainakaan tarvitse olla syy vierastaa verkkoauttamista. Myoskaan omia tieto-

teknisia taitojaan ei tarvitse haveta tai jannittaa.

Verkkoauttaminen tulee varmasti lisdantymaan tulevaisuudessa siksi, etta se on kus-
tannustehokas tapa tarjota palveluita. On my6s syyta muistaa, etta ne nuoret jotka
nyt jo ovat tottuneet saamaan palveluita verkossa ja mieltavat verkon oman sosiaali-
sen tilan jatkumona, kasvavat ja tulevat tyoelamaan. Heille verkossa toimiminen on
luontevaa, ja he ovat innovatiivisia uusien palvelumallien kehittajia. Kuka tietaa, ehka

heilla on jo vaatimuksena, etta tyota tehdaan verkossa?
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Liitteet

Liite 1. Kyselylomake

Nuorten verkkoauttaminen

Nimeni on Jenny Piik. Opiskelen Jamkissa kuntoutuksenohjaajaksi ja
teen opinndytetyota Nuorten verkkoauttamisesta.
Vastaustesi avulla kehitetdaan suunnitteilla olevaa verkkoauttamisen palvelua!

Vastaamalla kyselyyn olet halutessasi mukana leffalippujen arvonnassa

Mikali haluat lisatietoja opinndytetydsta, voit ottaa yhteytta: k1585@student.jamk.fi

1. 1ka? *

O 16-18 vuotta
O 19-22 vuotta

2. Sukupuoli *

O Tyttd
O Poika
O En halua kertoa

3. Mitkéa seuraavista asioista liittyvat mielestdsi hyvaan arjenhallintaan?

Valitse kolme tarkeinta.*

[] Kodin siivous ja ruuanlaitto
[ ] Toimivat kaverisuhteet
[ ] Riittava uni

[] Itsesta huolehtiminen (esim. hygienia, liikunta)
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[] Selviytyminen elaméan haasteista

[ ] Mahdollisuus tehda omaa elimaa koskevia valintoja
[ ] Raha-asioiden hoito

[ ] Tunne, etta voi vaikuttaa omiin asioihin

[] Virastoissa asiointi (esim. te-toimisto, kela)

[ ] Hyvat perhesuhteet

4. Jos arjenhallintaa tukemaan olisi tarjolla apua verkossa, mita asioita odotat

verkkoauttamisen palvelulta? Valitse kolme tarkeinta. *

[ ] Auki 24/7

[] Tietopaketteja arjenhallinnasta

[] Nimettomyys mahdollista

[ ] Mahdollisuus reaaliaikaiseen viestintaan

[ ] Mahdollisuus jattaa kysymyksia joihin vastataan myéhemmin

[ ] Juttelu muiden nuorten kanssa

[ ] Ei vaadi rekisterditymista

[ ] Tietoa muista palveluista joista voi saada apua

[ ] Mahdollisuus valita tyontekija kenen kanssa juttelee

[]Jos haluaa, voi varata myds kasvokkaisen tapaamisen tyontekijan kanssa

Jotain muuta, mita?

[

5. Mita odotat palvelussa olevilta tyontekijoilta? Valitse kolme. *

[_] Asiantuntemusta nuorten arjenhallinnasta

[ ] Hyvaa kuuntelutaitoa

[ ] Nopeaa vastausta kysymyksiin

[] Hyvia tietoteknisia taitoja

[] Nuorten nettikielen hallintaa (esim. hymiot)

[ ] Ennakkoluulotonta asennetta
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[ ] Nimettdmyytta
[ ] Aktiivista roolia keskusteluissa
[ ] Hyvaksyntaa

Jotain muuta, mita?

[

6. Kuinka todennakoisesti kdyttaisit verkossa tarjolla olevaa palvelua, mikali

kokisit haasteita arjenhallinnassa? *

12345

En kayttaisi verkkopalvelua O O O O O Kayttaisin verkkopalvelua

7. Mikali haluat olla mukana kahden leffalipun arvonnassa jata lopuksi yhteystie-

tosi!

Matkapuhelin

Sahkoposti






