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1 JOHDANTO 

Nuorten verkkokäyttäytymisen muutos on vaikuttanut yhteydenottotapoihin 

nuorten tieto-, neuvonta- ja ohjaustyössä. Mobiiliteknologian ja verkon merki-

tys on keskeisessä osassa nuorten elämää ja arkea. Yhä useammalle nuo-

relle on tarjoutunut aiempaa helpompia mahdollisuuksia käyttää aikaan ja 

paikkaan sitomattomia palveluita. (Verke 2019, 9.) Tämä taas on lisännyt 

nuorten tieto-, neuvonta- ja ohjaustyölle haasteen pohtia uudenlaisia digitaali-

sia palveluja ja toimintamalleja nuorten kasvuympäristöihin sekä lisätä toimijoi-

den ymmärrystä ja osaamista (Lehtikangas 2015, 23). 

 

Yksi esimerkki digitaalisuuden mahdollistamista uusista ohjauksen välineistä 

on chatbotti, joka on lyhyesti määriteltynä ihmisten välistä keskustelua jäljitte-

levä tietokoneohjelma. Tässä opinnäytetyössä tutkitaan chatbottien käytön 

mahdollisuuksia ja haasteita digitaalisen nuorten tieto-, neuvonta- ja ohjaus-

työn välineenä sekä asiantuntijoiden näkemyksiä chatbottien rakentamisesta 

osallistavan kehittämisen keinoin. 

 

Opinnäytetyössä sivutaan myös oppilaitosympäristöjä, sillä tarve opinnäyte-

työlle tulee Savon koulutuskuntayhtymän kehittämisstrategian pohjalta. Strate-

gia 2022 tähtää organisaation toimintakulttuurin laaja-alaiseen uudistamiseen, 

minkä yhtenä lähtökohtana on digitalisaation ja kehittyvien teknologioiden hyö-

dyntäminen osaamisen kehittämisessä ja yksilöllisissä ja jatkuvaa oppimista 

tukevissa oppimisympäristöissä. Verkon avulla voidaan mahdollistaa ajasta ja 

paikasta riippumatonta oppimista, jolloin myös opiskelijan ohjauksen merkitys 

korostuu. (Savon koulutuskuntayhtymän strategia 2022 s.a.) 

 

Opinnäytetyön tuloksia hyödynnetään Savon koulutuskuntayhtymässä vuonna 

2021 kehitettävässä eOhjauksen toimenpidekokonaisuudessa. Jo käytössä 

olevien digitaalisten ohjauspalveluiden yhteen kokoamisella ja opinnäytetyön 

tutkimustuloksia hyödyntämällä pyritään rakentamaan opiskelijoille entistä 

saavutettavammat ja monipuolisemmat mahdollisuudet saada tietoa, neuvon-

taa ja ohjausta. 

 

Opinnäytetyön aihe on ajankohtainen ja käsittelee nuorisotyön alalla tois-

taiseksi vähän tutkittua, mutta jo käytössä olevaa teknologiaa. Opinnäytetyön 



 

kirjallisuuskatsauksessa käytettyjen tutkimusten (esim. Brandtzaeg & Følstad 

2017; Ronkainen 2018; Väänänen ym. 2019) perusteella voidaan todeta, ettei 

chatbottien käyttöä ja kehittämistä ole aiemmin tutkittu nimenomaan nuorten 

tieto-, neuvonta- ja ohjaustyön näkökulmasta. Eri toimijoiden onkin mahdollista 

hyödyntää opinnäytetyön tarjoamaa tiivistettyä tietoa digitalisaatioon liitty-

vässä kehittämistyössään. 

 

Opinnäytetyön tutkimusaineisto on koottu 25.5.2020 pidetyssä What The Bot? 

-verkkopaneelissa. Asiantuntijapuheenvuoroista koostuva verkkopaneeli on 

toteutettu teemahaastatteluna ja siinä käsitellään verkko-ohjauksen kasvavaa 

tarvetta, teknologian hyödyntämistä ja chatbottien kehittämistä nuorten kanssa 

tehtävän työn näkökulmasta. Avainpuheenvuorojen pitäjinä ja panelisteina on 

seitsemän teknologian, nuorten tieto- ja neuvontatyön, digitaalisen nuoriso-

työn sekä opetustyön asiantuntijaa eri puolilta Suomea. Opinnäytetyön kirjalli-

suuskatsaus on rajattu tämän tutkimuksen kannalta oleellisten teemojen ja nä-

kökulmien kautta. Näin ollen pyrkimyksenä ei ole antaa kaiken kattavaa kuvaa 

digitaalisen tieto-, neuvonta- ja ohjaustyön tutkimuksesta, vaan avata tutkittua 

tietoa ja ajankohtaisia käsitteitä opinnäytetyön aihepiiriin soveltuen. 

 

Sitra on julkaissut vuodesta 2011 lähtien listauksia megatrendeistä. Megatren-

diksi kutsutaan useista ilmiöistä koostuvaa yleistä kehityssuuntaa. Ne antavat 

hyvän kuvan tulevaisuuden laajoista muutoksista. Usein muutokset ovat tut-

tuja asioita, jotka ovat läsnä jo nyt ja tulevaisuudessa. Megatrendit luovat ko-

konaiskuvaa niistä kysymyksistä, joihin tulevaisuudessa tulisi keskittyä ja lis-

taavat kansallisesti merkittäviä yhteiskunnallisia näkymiä. (Dufva 2020, 3−6.) 

 

Yksi tulevaisuuden megatrendi on teknologian sulautuminen kaikkeen. Tämä 

tarkoittaa esimerkiksi teknologian nopeaa kehittymistä ja uusien sovellusten 

ripeää käyttöönottoa sekä sen vaikutuksia toimintatapoihin, ihmisten arkipäi-

vään ja yhteiskunnan rakenteisiin. Digitalisaatio, eli digitaalisen teknologian 

käyttö palveluissa ja ihmisten vuorovaikutuksessa, on jo tätä päivää. Teknolo-

gian kehittyminen on nopeaa ja yhä useamman asian voi automatisoida, tuo-

tannon ja toiminnan voi hajauttaa ja vuorovaikutus voi tapahtua etänä tai virtu-

aalisissa ympäristöissä. Kaikki tämä edellyttää toimintatapojen ja ajatusmal-

lien muuttamista. (Dufva 2020, 37−38.) 

 



 

Oleellista teknologian kehityksessä ei ole niinkään teknologia, vaan toimintata-

pojen muutos. ”Kyse ei ole vain siitä, että tekisimme samoja asioita tehok-

kaammin ja nopeammin, vaan että teemme asioita toisin.” Teknologian kehi-

tyssuuntaan voi kuitenkin vaikuttaa pohtimalla, millainen haluttu tulevaisuus 

on, ja kuinka teknologia voi auttaa tavoitteeseen pääsemiseksi. Uuden tekno-

logian käyttöönotto edellyttää eri toimijoiden välistä yhteistyötä ja eettisten ky-

symysten huomioon ottamista. (Dufva 2020, 39.) 

 

Opinnäytetyö kytkeytyy megatrendeihin sen tulosten kautta esittelemällä chat-

bottien käytön näkökulmia nuorten kanssa tehtävässä työssä. Pahimmillaan 

teknologian käyttöönotolla luodaan eräänlaisia sosiaalisia kuplia ja riippuvai-

suutta yhä monimutkaisemmista järjestelmistä. Teknologian ja tiedon käytön 

lisääntyminen luo myös jännitteitä yritysten, valtioiden ja kansalaisten välille 

päätäntävallan suhteen. Kuka tuotettavan tiedon omistaa? Kuka päättää tek-

nologiasta? Yksittäisten teknologioiden sijaan teknologia tulisikin nähdä osana 

laajempaa muutosta ja sosiaalisia innovaatioita. (Dufva 2020, 39−41.) 

 

Lähtökohtina nuorten tieto-, neuvonta- ja ohjaustyölle ovat nuoren yksilöllinen 

tiedon tarve ja kunnioitus nuoren valinnan vapauteen. Nuorelle annettavan tie-

don tulee olla käyttäjälähtöistä ja perustua nuorten tarpeisiin, antaa vastauksia 

ja olla räätälöitävissä heitä varten helposti ymmärrettävään muotoon. (Fedo-

toff ym. 2016, 189.) Opinnäytetyössä digitaalisessa ohjauksessa käytettävien 

chatbottien monipuolisuus nousee keskiöön, ja niitä käyttämällä voidaan tar-

jota nuorille saavutettavaa, tasapuolista, aikaan ja paikkaan sitomatonta pal-

velua. Chatbottien avulla kertyvää käyttäjätietoa voidaan hyödyntää myös or-

ganisaatioiden kehitystyötä varten. 

 

2 DIGITAALINEN NUORTEN TIETO-, NEUVONTA- JA OHJAUSTYÖ 

2.1 Digitaalinen nuorisotyö 

Digitaalisella nuorisotyöllä tässä opinnäytetyössä tarkoitetaan digitaalisen tek-

nologian ja verkon hyödyntämistä nuorisotyössä ja -toiminnassa. Digitaalisen 

nuorisotyön käsite on verrattain uusi ja ilmiönä se vaatii tarkastelua useista 

näkökulmista (Lauha & Tuominen 2016, 9). Nuorisotyön alalla digitaalisen 

nuorisotyön käsite ammatillisessa sanastossa alkoi saada jalansijaa vuosien 



 

2015−2016 aikana syrjäyttäen tällöin käytössä olleen verkkonuorisotyön käsit-

teen. Digitalisoituvan teknologian, välineistön, sisällön ja toiminnan kehitty-

essä koettiin, ettei kaikkea moninaista toimintaa pystytty enää kuvaamaan 

verkkotyön käsitteellä. (Verke 2019, 26.) Toisaalta myöskään digitaalinen -ter-

min käyttö ei ole täysin ongelmatonta, ”− − sillä useat tutkijat pitävät sitä liian 

laajana” (Helasvuo ym. 2014, 11). 

 

Nuorisotyössä digivälineitä hyödynnetään paljon ja nuorisotyöntekijöiden suh-

tautuminen digitaaliseen mediaan ja teknologian käyttöön on myönteistä 

(Lauha & Tuominen 2016, 21). Vuodesta 2013 alkaen mobiililaitteiden määrä 

nelinkertaistui kunnallisen nuorisotyön kentällä ja erilaiset sovellukset yleistyi-

vät työvälineenä. Nykyisin lähes jokaisella nuorisotyöntekijällä on työssään 

käytössä älypuhelin, mikä osaltaan kasvattaa aktiivisesti käytettävien digitaa-

listen palveluiden määrää. (Verke 2019, 26.) 

 

Digitaalisen nuorisotyön tavoitteena ei ole jaotella nuorisotyötä kasvokkaisen 

tai verkossa tapahtuvan toiminnan välillä, vaan vahvistaa nuorten toimintaval-

miuksia digitalisoituvassa maailmassa sekä uudistaa toimintatapoja ja organi-

saatioiden toimintakulttuureja. Tarkoituksena ei ole edetä teknologia edellä, 

vaan päämääränä on oivaltaa digitaalisuuden kytkeytyminen nuorisotyön ta-

voitteisiin. (Lauha & Tuominen 2016, 9−11.) Myös Lehtikankaan (2015) mu-

kaan verkko on nuorille kasvuympäristö, eikä sitä tulisi tutkia ainoastaan väli-

neellisestä näkökulmasta. Verkko tulee nähdä laajemmin kulttuurisena il-

miönä, toimiympäristönä ja tilana, jolla on keskeinen rooli nuorten arjessa ja 

elämässä. (Lehtikangas 2015, 23.)  

 

Eriksson ja Tuuva-Hongisto (2019, 13) kirjoittavat digitalisoitumisen läpäise-

vän ”− − useita palvelusektorien alueita, mutta sen merkitykset ja vaikutukset 

työnkuvissa eri ammattialoilla vaihtelevat paljon”. Tarvitaan tietoa millaisia 

mahdollisuuksia työn sisältöihin ja kehittämiseen nähdään ja miten digitaali-

suus huomioidaan nuorisotyöntekijöiden ammatti- ja toimintakulttuureissa. 

Nuorisotyön digitaalisuus 2030 -Delfoi-kyselyn avulla on tutkittu digitaalisuu-

den vaikutuksia nuorisotyöhön. Kyselyn tuloksien mukaan digitaalisia ratkai-

suja tulisi kehittää erityisesti nuorten hyvinvoinnin lisäämiseen ja osallistumi-

sen muotojen kehittämiseen. (Eriksson & Tuuva-Hongisto 2019, 17−18.) 

 



 

Vaikka digitaalista nuorisotyötä ohjaa lähtökohtaisesti samat tavoitteet kuin 

muutakin nuorisotyötä, on digitaalisella nuorisotyöllä silti myös omia erityista-

voitteita, joiden tunnistaminen on tärkeää (Verke 2019, 26−27). Digitaalisen 

nuorisotyön osaamiskeskus Verken näkemyksen mukaan on oleellista hah-

mottaa myös digitalisaation sosiaalinen ja kulttuurinen ulottuvuus, vaikka se 

liittyykin vahvasti tekniikkaan ja laitteisiin (Lauha & Tuominen 2016, 11). Suo-

messa digitaaliset palvelut ovat yleisesti ottaen nuorten saavutettavissa ja 

saatavissa, mutta nuorten välillä on myös sosioekonomista eriarvoisuutta 

mahdollisuuksissa hankkia ja hyödyntää laitteistoja (Eriksson & Tuuva-Hon-

gisto 2019, 9−10).  

 

Digitaalisen nuorisotyön voidaan nähdä olevan merkittävässä kasvatukselli-

sessa roolissa nuoren elämässä. Kiilakoski (2014) on määritellyt, että ”− − 

nuorisokasvatuksen tehtävänä on huolehtia nuoresta ja hänen suhteestaan ih-

misiin ja maailmaan”. Nykynuoren suhde omaan identiteettiin ja siihen, millai-

nen hän on suhteessa muihin, muotoutuu osin teknologian kautta. Nuoriso-

työtä tulee pystyä tulkitsemaan vahvuuksiaan uudessa tilanteessa. (Kiilakoski 

2014, 42.) 

 

Kiilakoski (2014, 42−43) on kirjoittanut, että ”− − maailma, jota teknologia on jo 

muovannut, ei voi toimia pelkästään vanhoilla menetelmillä”. Nuorisotyö on 

perinteisesti perustunut vapaaehtoiseen osallistumiseen ja sen vuoksi teknolo-

gisessa kehityksessä mukana pysymisen vaatimukset näkyvät siinä monia toi-

mialoja nopeammin. Verkko luo painetta onnistua ensi yrittämällä, sillä toimin-

taan tyytymättömät tai huonon vaikutelman saavat vapaaehtoiset osallistujat 

ovat täysin vapaita myös jättäytymään pois toiminnasta. Toimialan onkin kehi-

tettävä uusia toimintatapoja vastatakseen ajan haasteisiin ja pysyäkseen mer-

kityksellisenä toimijana yhteiskunnassa. (Joensuu 2016, 75−76.)  

 

Digitaalisen nuorisotyön merkitys verkossa voidaan nähdä mahdollisuuksina 

kiinnittyä nuorten toimintaan verkossa ja täydentää muuta nuorille tarjottavaa 

palvelutarjontaa (Eriksson & Tuuva-Hongisto 2019, 11−12). Tulevaisuuden 

haasteina nuorisotyön kehittymisessä pidetään nuorisoalan työntekijöiden di-

gitaalisen osaamisen kehittämistä ja käytäntöjen muuttamista konkreettisella 

tasolla entistä enemmän nuorten tarpeita vastaavaksi. Nuorisotyön rooli tek-

nologiakasvatuksen toteuttajana kasvaa tulevaisuudessa entisestään, joten 



 

nuorisotyöntekijöillä tulee olla riittävät resurssit hyödyntää digitaalisia välineitä 

täysipainoisesti. (Eriksson & Tuuva-Hongisto 2019, 34.) 

 

2.2 Nuorten tieto- ja neuvontatyö 

Nuorten tieto- ja neuvontatyö on tässä opinnäytetyössä määritelty ohjaustyön 

kanssa samaan käsitteeseen, mutta miten nämä käsitteet linkittyvät toisiinsa? 

Huttunen ym. (2014, 14) ovat tehneet jäsentelyä käsitteiden välisistä suhteista 

tieto-, neuvonta- ja ohjaustyön välillä (taulukko 1). 

 

Taulukko 1. Tieto-, neuvonta- ja ohjaustyön käsitteiden määrittelyä (Huttunen ym. 2014, 14)

 

 

Huttunen ym. (2014, 13−14) ovat tiivistetysti määritelleet (taulukko 1), että 

neuvonta usein on oikean tiedon välittämistä, mutta siinä on ohjauksellisempi 

työote kuin opastuksessa tai tiedon jakamisessa. Ohjauksessa taas on kyse 

asiakasta voimaannuttavasta työtavasta. Lähestymistapojen väliset rajat ovat 

kuitenkin häilyviä ja käsitteiden tulkinta on tilanne- ja toimijakohtaista, niinpä 

tehtävien ja roolien määrittely on tärkeää. 

 



 

Nuorten tieto- ja neuvontatyön palvelut ovat Suomessa nuorisolain mukaista 

toimintaa (Periaatteet ja suositukset s.a.). Nykyaikainen nuorten tieto- ja neu-

vontatyö on työmuotona yli kuudenkymmenen vuoden kehittämisen tulosta. 

Nuorten tieto- ja neuvontapalvelut ovat joustavia julkisia palveluita, joilla on 

kyky vastata nopeasti nuorten ja yhteiskunnan muuttuviin tarpeisiin. (Fedotoff 

ym. 2016, 190, 194, 204.) Työmuotoa toteuttavat pääasiassa kunnat ja järjes-

töt tarjoamalla tieto-, neuvonta- ja ohjauspalveluita nuorille, nuorten vanhem-

mille, nuorten parissa toimiville sekä nuorisoalaa opettaville ja opiskeleville 

(Mitä on nuorten tieto- ja neuvontatyö s.a.). 

 

Euroopassa ensimmäiset nuorisolle suunnatut neuvontapisteet perustettiin 

1960- ja 1970-lukujen aikana Belgiaan, Iso-Britanniaan, Saksaan ja Rans-

kaan. Lähtökohtana palveluiden sisällölle olivat 1960-luvun yhteiskunnan sosi-

aaliset murrokset, joilla oli vaikutusta myös nuoriin. Yleinen käsitys on, että 

ensimmäiset neuvontapisteet perustettiin Ranskaan vuoden 1968 nuorisomel-

lakoiden jälkeen. Jos rajatumpaa tietoa tarjoavat tieto- ja neuvontapalvelut 

otetaan huomioon, ovat Suomeen 1950-luvulla perustetut palvelut ensimmäi-

siä nuorille suunnattuja tieto- ja neuvontapalveluita Euroopassa. (Fedotoff ym. 

2016, 190.) 

 

Ensimmäiset tieto- ja neuvontapalvelut Suomessa perustettiin Helsinkiin ja 

Turkuun maalta kaupunkiin muuttaneiden nuorten tiedon tarpeisiin tarjoamalla 

tietoa esimerkiksi vapaa-ajanviettomahdollisuuksista, järjestöjen toiminnasta 

sekä opiskelumahdollisuuksista. Nuorten tieto- ja neuvontapalveluilla on ollut 

tärkeä, koska ne tukevat vuoropuhelua yhteiskunnan eri toimijoiden kanssa. 

Toiminnallaan se on edistänyt myös sukupolvien välistä vuorovaikutusta. (Fe-

dotoff ym. 2016, 190.) 

 

Kaikilla nuorten tieto- ja neuvontapalveluilla on yhteisiä toimintaperiaatteita, 

jotka perustuvat Nuorten tieto- ja neuvontatyön eurooppalaisen kattojärjestö 

ERYICAn (European Youth Information and Counselling Agency) jäsenorgani-

saatioiden hyväksymiin periaatteisiin. Eurooppalaiset periaatteet muodostavat 

nuorten tieto- ja neuvontatyölle perustan, jossa koordinoidut, johdonmukaiset 

ja kattavat vähimmäisvaatimukset on otettu huomioon. Lähes kolmessakym-

menessä Euroopan maassa käytössä olevien periaatteiden toteutuminen 



 

nuorten tieto- ja neuvontatyössä on osa kunkin maan omaa nuorisopolitiikkaa. 

(Periaatteet ja suositukset s.a.) 

 

Eurooppalaisiin periaatteisiin lukeutuu esimerkiksi, että nuorten tieto- ja neu-

vontapalvelut on suunniteltava vastaamaan erityisesti nuorten tarpeisiin ja pal-

veluiden on oltava avoimia kaikille nuorille ilman ajanvarausta. Jokaista nuorta 

tulee myös palvella henkilökohtaisesti, luottamuksella ja nimettömänä sekä tu-

kea nuoren itsenäistä päätäntävaltaa ja tarvittaessa ohjata eteenpäin toiseen 

palveluun. Eurooppalaisten periaatteiden mukaan palveluissa tietoa tulee olla 

tarjolla kattavasti ja eri muodoissa. Palveluissa tarjottava tieto tulee olla hel-

posti hyödynnettävää, ajantasaista ja tarkkaa. Kattojärjestö ERYICAn merkitys 

nuorten tieto- ja neuvontatyölle on niin merkittävä, että sen perustamisen, 17. 

huhtikuuta 1986, kunniaksi vietetään vuosittain 17. huhtikuuta eurooppalaista 

nuorisotiedotuspäivää (EYID – European Youth Information Day). (Fedotoff 

ym. 2016, 189−190.) 

 

Vuonna 2018 eurooppalaiset periaatteet päivitettiin jaottelemalla ne yhdek-

sään eri kokonaisuuteen. Uusien periaatteiden mukaan nuorten tieto- ja neu-

vontatyön tulee olla riippumatonta, saavutettavaa, kattavaa, tarveperusteista, 

vahvistavaa, osallistavaa, eettistä, ammatillista ja ennakoivaa. (Periaatteet ja 

suositukset s.a.) 

 

Suomessa nuorten tieto- ja neuvontatyö määritellään ehkäiseväksi nuoriso-

työn muodoksi, minkä toiminta pohjaa nuorisolakiin, valtakunnalliseen lapsi- ja 

nuorisopolitiikan kehittämisohjelmaan sekä kansallisiin ja eurooppalaisiin asia-

kirjoihin. Lähtökohtana nuorten tieto- ja neuvontapalveluissa on nuoren oikeus 

kattavaan, tarkkaan ja yhdenvertaiseen tietoon. Tiedon tulee olla käyttäjäläh-

töistä ja perustua nuorten tarpeisiin, antaa vastauksia ja olla räätälöitävissä 

heitä varten helposti ymmärrettävään muotoon. Työmuodolla tuetaan nuoren 

sosiaalista vahvistamista oman elämänsä subjektiksi niin, että nuorella itsel-

lään on tietoa ja taitoa soveltaa saamaansa tietoa, neuvontaa ja ohjausta elä-

mänsä eri tilanteissa ja valinnoissa. Tarjoamalla laajasti tietoa ja aineistoa eri 

lähteistä pyritään nuorten kysymyksiin vastaamaan jo nuorten tieto- ja neu-

vontapalvelussa, mutta aina tarvittaessa nuori ohjataan eteenpäin. (Fedotoff 

ym. 2016, 189−192.) 

 



 

Kysyntää nuorten tieto- ja neuvontatyölle on yhä enenevissä määrin. Digitaali-

sen nuorisotyön osaamiskeskus Koordinaatin Nutitilastot.fi -palvelun vuoden 

2019 tilastot osoittavat nuorten tieto- ja neuvontatyön palveluiden käytön li-

sääntyneen edellisvuosista. Vuonna 2019 nuorten tieto- ja neuvontapalve-

luissa asioitiin yksilöasiakkaana yhteensä lähes 75 000 kertaa, josta nuorten 

osuus oli 70 500. Ikäryhmäjakauman mukaan suurin osa palveluiden käyttä-

jistä oli iältään 18−24-vuotiaita, mikä selittyy Ohjaamojen painopistealueiden 

mukaisesti koulutukseen tai työelämään ohjaamisella. (Koordinaatti 2020.)  

Ohjaamot ovat alle 30-vuotiaille tarkoitettuja moniammatillisesti toimivia palve-

luita, mistä saa apua ja tukea esimerkiksi opiskelu- ja työpaikan saamiseen 

(Mistä oikein on kyse? s.a.). Nutitilastot.fi-palvelun kysytyimpiä aihealueita 

vuonna 2019 olivat työ ja yrittäjyys sekä koulutukseen ja opiskeluun liittyvät 

asiat. Kysymysten aiheet vaihtelevat hieman asiointitavasta riippuen. Pika-

viestimien, kuten chattien kautta kysytään eniten hyvinvointiin ja terveyteen 

liittyviä kysymyksiä. Terveyteen liittyvät aiheet ovat yleensä henkilökohtaisia, 

arkojakin asioita ja pikaviestimet tarjoavat matalan kynnyksen ottaa yhteyttä 

anonyymisti. (Koordinaatti 2020.) 

 

Nuorten tieto- ja neuvontatyön toimintaympäristöt ovat hyvin moninaiset ja 

niille ominaista on mukautua ajan ilmiöihin (Mitä on nuorten tieto- ja neuvonta-

työ s.a.). Toimintaympäristöjä voidaan havainnollistaa paikallisen, alueellisen 

ja kansallisen tason mukaan. Kansallista kokonaisuutta ympäröi eurooppalai-

nen toimintaympäristö (kuva 1). Kansallisella tasolla toimintaympäristö on ja-

kautunut rahoituksia myöntävien, koordinoivien ja yhteen kokoavien sekä tut-

kimusta- ja kehitystyötä tekevien tahojen välille. Digitaalisen nuorisotyön osaa-

miskeskus Koordinaatin roolina on ohjata ja tukea valtakunnallista palveluver-

kostoa (Osaamiskeskukset s.a.). Alueellisen tason toimijoita yhdistää nimensä 

mukaisesti alueellisesti tuotetut ja hallinnoidut palvelut sekä valtiohallinnon 

alueelliset toimijat, kuten Elinkeino-, liikenne- ja ympäristökeskukset ja Alue-

hallintoviranomaiset. Paikallisen tason toimijoita ovat esimerkiksi nuorisotyön 

palvelut, järjestöt ja matalan kynnyksen palvelut, kuten Ohjaamot. Paikallisella 

tasolla varmistetaan, että tarvittaessa nuori ohjataan eteenpäin paikalliseen 

terveys- tai nuorisopalveluun (Fedotoff ym. 2016, 192). 

 



 

 

Kuva 1. Nuorten tieto- ja neuvontatyön toimintaympäristöä (Fedotoff ym. 2016, 193) 

 

Laajan toimintaympäristön sisällä nuorten tieto- ja neuvontapalveluita tuote-

taan monin eri tavoin. Nuorille tarjotaan henkilökohtaista ohjausta, neuvontaa 

ja tukemista lähipalveluna palvelupisteissä, digitaalisissa palveluissa tai 

muissa toimintaympäristöissä. Toiminnassa hyödynnetään monipuolisesti eri 

kanavia ja menetelmiä, kuten sosiaalista mediaa ja nuorten vertaisryhmiä. Li-

säksi nuorten kuulemista, osallistumista ja vaikuttamista tuetaan erilaisin de-

mokratiavälinein. (Mitä on nuorten tieto- ja neuvontatyö s.a.) 

 

Nuorten tieto- ja neuvontatyön menetelminä käytetään esimerkiksi yksilötyötä, 

ryhmien kanssa tehtävää työtä, vertaisnuorisotiedottamista, fyysisiä toimin-

taympäristöjä (pisteet, keskukset, koulut, kirjastot, nuorisotilat, matalan kyn-

nyksen palvelupaikat jne.), digitaalisia nuorisotyön kanavia (pelit, sosiaalinen 

media, verkkopalvelut, chatit jne.) sekä jalkautuvia palveluita (palveluita vie-

dään tapahtumiin, tilaisuuksiin ja kouluille). Työmuodot ja -menetelmät eivät 

ole toisiaan poissulkevia ja ne pohjautuvat nuorten tiedon tarpeisiin, yhteistyö-

hön, palvelukartoituksiin ja siihen, että nuoret ovat mukana jo alusta lähtien. 

(Mitä on nuorten tieto- ja neuvontatyö s.a.) Nuorten tieto- ja neuvontatyönteki-

jän ammattiosaamiseen kuuluukin tuntea nuoren kasvun ja kehityksen yleisiä 



 

tiedontarpeita, sekä tiedostaa ammattilaisen rooli nuoren tiedontarpeiden sel-

keyttämisessä ja sanoittamisessa (Pietilä & Siivonen 2016, 38). 

 

Tässä opinnäytetyössä digitaalisen ohjauksen käsite on sidottu nuorten tieto- 

ja neuvontatyön viitekehykseen. On mahdollista, että ohjauksellisen vuorovai-

kutustilanteen aikana tiedotus, neuvonta ja ohjaustoiminta voivat kaikki olla 

läsnä ja vaihdella saman keskustelun aikana (Guttorm ym. 2017, 14). 

 

Tarkasteltaessa nuorten tieto- ja neuvontatyötä ohjauksellisen prosessin nä-

kökulmasta, voidaan todeta sekä neuvonta- että ohjausprosessien tavoitteena 

olevan ohjattavan tilanteen edistäminen hänen toivomaansa suuntaan. Onnis-

tuneella ohjauksella tuetaan ohjattavan oman elämänsä aktiivista roolia ja asi-

antuntijuutta. Ohjaajan ja ohjattavan roolit ja vuorovaikutus mukautuvat oh-

jauskohtaamisen aikana sisältäen mahdollisesti myös tietoa ja neuvontaa. Oh-

jaustilanteen painopisteen ollessa tiedottamisessa ja neuvonnassa käytetään 

myös tieto- ja neuvontatyön käsitettä. Tietotyöllä tarkoitetaan tiedon kokoa-

mista, päivittämistä ja levittämistä tilanteeseen sopivien kanavien kautta. Neu-

vonnalla taas voidaan tukea tiedon löytymisessä, hyödyntämisessä ja auttaa 

tulkitsemaan tietoa oikein. Neuvonnan ollessa ammattikäytäntönä, olennaista 

on ohjattavan asema. (Guttorm ym. 2017,11−13.) Vehviläisen (2014) mukaan 

ohjaus tulee nykyään vastaan monessa paikassa. Käsitteenä ohjaus on laaja-

alainen ja sovellettavissa ohjaustilanteen ja toimintaympäristön mukaan. Toi-

sille ohjaus on ammatti, toisille työtapa tai -metodi. 

 

Perinteisesti ohjauksen toiminta-alueena ovat olleet työura- ja koulutussiirty-

mät ja nivelvaiheiden valintatilanteet, mutta nykyaikainen ohjauksen ala on 

laajentunut. Se hahmottuu yhä laajemmin elämänalueisiin kytkeytyvänä oppi-

misen muotona ja on todettu, että mitä enemmän ohjausta, tulkinta- ja keskus-

teluapua on tarjolla, sitä helpompaa sitä on myös hakea ja vastaanottaa. 

(Vehviläinen 2014.) 

 

Yhteiskunnan digitalisaatio mahdollistaa nuorten tieto- ja neuvontatyöhön 

useita uusia kohtaamisen paikkoja ja alueita. Nuorten tavoitettavuus on pa-

rempi ja tukea voidaan tarjota pitkienkin välimatkojen päästä. Yhä useampi 

nuori voidaan saada tuen piiriin hyödyntämällä tietoverkkoa. Esimerkiksi nuor-



 

ten tieto- ja neuvontatyön chat-palveluissa nuori voi halutessaan esiintyä ano-

nyymisti, mikä madaltaa kynnystä kertoa arkaluonteisista asioista. Nuoriso-

työn digitalisaatio 2030 -tutkimukseen osallistuneet asiantuntijat ovat toden-

neet ”− − verkkonuorisotyön olevan tällä hetkellä yksi tärkeimmistä nuoriso-

työn toimintamuodoista, sillä nuori voi yhtä lailla kokea tulevansa kuulluksi ja 

tuetuksi verkossa kuin kasvotustenkin tapahtuvassa kohtaamisessa”. (Eriks-

son & Tuuva-Hongisto 2019, 19−20.) 

 

2.3 Digitaalinen ohjaustyö 

Ohjauksen käsitteen määrittely on haasteellista ilmiön monikerroksisuuden ta-

kia. Ohjausta voidaan tulkita oman kokemuksen, käsitteellisen viitekehyksen 

tai toimintaympäristön pohjalta. (Vuorinen 2006, 26.) Vehviläisen (2014) mu-

kaan ”Ohjaus on yhteistoimintaa, jossa tuetaan ja edistetään ohjattavan oppi-

misen, kasvu-, työ- tai ongelmanratkaisuprosesseja sellaisilla tavoilla, että oh-

jattavan toimijuus vahvistuu.” 

 

Digitaalisen nuorisotyön osaamiskeskus Verken (2019, 22) mukaan digitali-

saatio ja teknologinen kehitys ovat keskeisimpiä Suomea muuttavia ilmiöitä 

seuraavan kolmenkymmenen vuoden aikana. Digitalisaatioon liittyy läheisesti 

myös automatisaatio ja robotisaatio, joiden avulla luodaan edellytyksiä eri teh-

tävien automatisoinnille ja mahdollistetaan samalla tekoälyn kehittämistä. Digi-

talisaatio synnyttää tarvetta uusille palveluille. Digitalisaation myötä palveluihin 

voidaan tuoda myös uusia ulottuvuuksia ja luoda uudenlaista työtä. Usein käy-

tettävä teknologia on jo olemassa, joten digitalisaation eteneminen riippuu tek-

nologisen kehityksen sijaan ennemminkin yritysten, asiakkaiden ja päättäjien 

tahdosta. (Marttinen 2018, 150−151.) 

 

Verken (2019) mukaan nuorten lisääntyneen verkon käytön myötä digitaali-

seen ohjaustyöhön panostaminen on tärkeää, mutta erityisen tärkeää on ym-

märtää ja nähdä kokonaisuus. On hyvä toimia nuorten käyttämissä palve-

luissa, mutta digitaalisuus ja teknologia ovat muutakin kuin toimintaympäristö. 

Digitalisaation vaikutusten kirjo pitää sisällään ilmiöitä ja vaikutuksia, jotka lin-

kittyvät nuorten elämään. Kasvavan nuoren sosiaaliset elämänpiirit ja taite-

kohdat ovat vaativia myös nuorten taidoille ja kyvyille. Digitalisaatio on osin 



 

teknologian tuomaa muutosta, mutta myös kehityskulku, joka vaikuttaa ta-

paamme elää, tehdä työtä, käyttää palveluita, vaikuttaa ja osallistua. Kehitys 

tuo mukanaan myös digiosaamisen eli digitaalisten taitojen vaatimuksia. Digi-

osaaminenkaan ei tarkoita pelkästään teknisiä taitoja, vaan myös viestintä- ja 

yhteistyötaitoja, digitaalisten sisältöjen tuottamisen taitoja, turvallisuuteen liitty-

vää osaamista ja ongelmanratkaisutaitoja. (Verke 2019, 36−41.) 

 

Kuinka digitaalinen ohjaustyö sitten eroaa kasvokkain tehtävästä ohjauk-

sesta? Periaatteiltaan kyseessä on samaan tavoitteeseen tähtäävä prosessi. 

Nuorisotyön eettisiin ja ammatillisiin perusasioihin kuuluu, että nuori kokee tu-

levansa kuulluksi ja ymmärretyksi. ”Näiden periaatteiden noudattaminen on 

keskeistä yhtä lailla verkkokohtaamisessa kuin kasvotustenkin.” (Eriksson & 

Tuuva-Hongisto 2019, 21.) Lähtökohtana kaikessa ohjauksessa on siis kun-

nioittava, yhteistyöhön ja vuorovaikutukseen perustuva suhde ohjattavan 

kanssa. Yhteistoimintana toteutettava ohjaus on ohjattavan oppimis-, kasvu-, 

työ- tai ongelmanratkaisuprosessien tukemista ja edistämistä. Ohjaustilan-

teessa ihmiset kohdataan erilaisine taitoineen, tunteineen ja reaktioineen. 

(Guttorm ym. 2017,11−13.) Eriksson ja Tuuva-Hongiston (2019) tutkimuksen 

mukaan nuoret ovat keskenään hyvin erilaisia. Kasvotusten kohtaaminen ”− − 

ei ole paras mahdollinen ratkaisu kaikkien nuorten tarpeisiin − −” vaikka verk-

kokohtaaminen nähdään usein kuitenkin vain kasvotusten tapahtuvaa vuoro-

vaikutusta täydentävänä palveluna. (Eriksson & Tuuva-Hongisto 2019, 

22−23.) 

 

Digitaalisuus nuorisotyössä ja nuorten tieto- ja neuvontatyössä tarjoaa mah-

dollisuuden tukea ja ohjata nuorten digiosaamista ja teknologiataitoja. Nuori-

sotyön tehtävänä on olla aktiivisesti tukena nuorelle hänen hahmottaessaan 

suhdetta teknologiseen ja digitalisoituvaan maailmaan, sillä nuoret oppivat val-

taosan teknologiataidoistaan itsenäisesti vapaa-ajalla. (Verke 2019, 43−46.) 

 

Ohjaukseen tarvittavaa läsnäoloa ja dialogisuutta voidaan rakentaa myös digi-

taalisessa ympäristössä. Verkkovälitteinen ohjaus voi olla ajallisesti reaaliai-

kaista tai viiveellistä. Teknologian käyttö mahdollistaa kyseiseen tilanteeseen 

sopivimman tavan toteuttaa yksisuuntaista viestintää tai molemminpuolista 

vuorovaikutusta. Sulautuvassa eli monimuotoisessa ohjauksessa yhdistyy eri 

tavoilla toteutettu, ohjaajan tai ohjattavan organisoima, verkkoperustainen 



 

vuorovaikutustilanne ja kasvokkainen ohjaustilanne. Tällöin puhutaan hybri-

diohjauksesta. (Guttorm ym. 2017, 14.) 

 

Vehviläinen (2014) on kirjoittanut dialogisuuden olevan vuorovaikutuksen 

tapa, jossa molemmat osapuolet ovat keskustelukumppaneita. Chatbottien 

kanssa käytävässä keskustelussa muodostuvaa dialogisuutta muodostetaan 

ihmisen ja koneen välillä. Tämä näkökulma herättää pohtimaan, miten tietoko-

neohjelman ja ihmisen välistä ohjauksellista keskustelua voidaan rakentaa 

niin, että onnistutaan luomaan ohjausprosessista inhimillinen kokemus? 

 

2.4 Digitaalisuuden näkymiä oppilaitosmaailmaan 

Digitalisaation vaikutuksia opettamiseen ja ohjaukseen on vaikea tiivistää ly-

hyesti. Perusopetuksesta ja korkea-asteelta on saatavilla tutkimukseen perus-

tuvia julkaisuja enemmän kuin ammatillisesta koulutuksesta. Tehdyissä tutki-

muksissa yhdistävänä tekijänä on kuitenkin nähtävissä koulutusorganisaatioi-

den uteliaisuus kehittyviin teknologioihin. (Koramo ym. 2018, 23.) 

 

Opetushallitus on tuottanut suositukset hyvän ohjauksen kriteereihin perus-

opetukseen, lukiokoulutukseen ja ammatilliseen koulutukseen. Valtakunnallis-

ten kriteerien tavoitteena on tukea oppilaitoksissa annettavan ohjauksen kor-

keaa laatua ja monipuolista tarjontaa sekä varmistaa laadukkaan ohjauksen 

saatavuus asuinpaikasta ja olosuhteista riippumatta. Ohjaus oppilaitoksessa 

on vuorovaikutteista, jatkuvaa ja tavoitteellista toimintaa opiskelijan kasvun, 

oppimisen ja kehityksen tueksi. Ohjauksella edistetään opiskeluvalmiuksien 

syntymistä ja opintojen sujumista sekä tuetaan elämään, uravalintoihin ja kou-

lutukseen liittyvissä päätöksissä sekä ammatillisen identiteetin kehittymistä ja 

siirtymistä työelämään. Opiskelijan hyvinvoinnin lisäämisessä ja syrjäytymisen 

ehkäisyssä ohjauksella on keskeinen merkitys. (Opetushallitus s.a.) 

 

Digitaalisuus ja elinikäisen oppimisen näkökulmat luovat tarvetta koulutuksien 

opetus- ja ohjauskäytäntöjen muutokselle. Opiskelija ei ole enää ohjauksen 

kohde, vaan tavoitteena on ohjata häntä itseään tunnistamaan ja arvioimaan 

omia vahvuuksiaan suhteessa toimintaympäristöjen mahdollisuuksiin. Ohjauk-

sen kohteena on opiskelijan sijaan hänen itsearvioinnin ja -kehittämisen pro-

sessi. (Vehviläinen 2014.) 



 

 

Digitalisaatio oppilaitoksissa näyttäytyy myös työvoimapoliittisesta näkökul-

masta. Tällä hetkellä opiskelevat nuoret ovat todennäköisesti töissä vielä 

2050-luvulla. Onkin arvioitu, että merkittävä osa tämän hetken teini-ikäisistä 

tulee työskentelemään sellaisissa ammateissa, joita ei vielä ole edes ole-

massa. Työelämä on jatkuvassa muutoksessa ja työuran aikana työpaikan ja -

tehtävien vaihtuvuus on suurempaa kuin aiemmin. Sisältöjen muistamisen ja 

osaamisen sijaan tulevaisuuden ammattilaisilta odotetaan luovuutta sekä on-

gelmanratkaisu- ja yhteistyökykyä. Myös opiskelijoiden oppimistyylit muuttuvat 

kehittyvien teknologioiden myötä. (Juntunen 2014.) 

 

Digitaalinen osaaminen laaja-alaisena kokonaisuutena on olennainen osa 

nuoren yhteiskunnallisen aseman muodostumisessa digitaalisessa nykykult-

tuurissa. Ongelmalliseksi asian tekee se, ettei tarvittavalle digitaaliselle osaa-

miselle ole olemassa yhtenäisiä mittareita tai määritelmiä. Digitaalisesti ylläpi-

dettyjen palveluiden kautta työ- ja koulutuspoluille voi nousta mahdollisuuksia, 

joista nuoret eivät välttämättä ole vielä tietoisia. Digitalisoituminen on myös 

osa työelämän muutosta luoden uusia työllistymis- ja uramahdollisuuksia. Di-

gitaalisen muutoksen myötä perinteiset työt korvautuvat tiedonkäsittelyyn ja 

teknologiaan pohjautuvilla työnkuvilla ja ammateilla. (Eriksson & Tuuva-Hon-

gisto 2019, 29, 35.) 

 

Marttisen (2018) mukaan nousevia työtehtäviä ovat data-analyytikot, joilla on 

tärkeä rooli uusien teknologioiden keräämän tiedon käsittelyssä sekä erikois-

tuneet myyntiedustajat, joilla on osaamista selittää tarjouksissaan uusien inno-

vatiivisten teknologioiden käyttömahdollisuuksia. Lisäksi kasvavaa tarvetta il-

menee energia-, media- ja viihdealalla. Tulevaisuudessa sosiaalisilla taidoilla, 

kuten neuvotteluosaamisella, opettamisella ja tunneälyllä nähdään olevan 

enemmän kysyntää kuin koneiden käytöllä tai ohjelmoinnilla. (Marttinen 2018, 

116.) Tehtäväkuvaukset perustuvat siihen, ”− − että ihmiset tulevat tekemään 

asioita, joissa koneet eivät ole hyviä”. Ihminen on ylivoimainen ainutkertaisissa 

kohtaamisissa ja tilanteissa. Koneiden heikot tunnetaidot nostavat inhimilliset 

kyvyt, kuten empatian, tärkeäksi. (Ollila 2019, 342.) 

 



 

Lähtökohtana uusien käytänteiden ja taitojen oppimisessa on pyrkiä ”− − mah-

dollisimman laaja-alaiseen osaamiseen ja pedagogisten menetelmien sovelta-

miseen, joissa lähtökohtana on oppilaiden tarpeiden huomioiminen”. Tämä en-

tistä opiskelijalähtöisempi kehityssuunta voi vaikuttaa opettajan roolin muuttu-

miseen enemmän ohjaajan tai fasilitaattorin kaltaiseksi ja se kehittää opetta-

jien täydennyskoulutuksia enemmän opiskelijan tarpeita vastaavaksi. (Huttu-

nen 2016, 160.) Opettajien täydennyskoulutuksille on myös kysyntää. Opetus-

alan Ammattijärjestön OAJ:n tekemän Askelmerkit digiloikkaan -selvityksen 

mukaan tieto- ja viestintätekniikan hyödyntämisessä opetuksessa on puutteita, 

vaikka opettajilla on motivaatiota hyödyntää uusia pedagogisia ratkaisuja työs-

sään. (Koramo ym. 2018, 26.) 

 

Kerkolan (2017) mukaan Suomessa näyttää olevan tarve toimenpiteille ja digi-

taalisille välineille, joilla edistetään aikaan ja paikkaan riippumatonta opiske-

lua. Tämän kehityssuunnan myötä lisääntyy tarve digitalisoida opiskelijoiden 

ohjaus sekä tiedottaminen ja neuvonta. (Kerkola 2017, 4.) Näkymän toteutu-

miseen tarvitaan laajempaa tukea ja toimivaa välineistöä sekä henkilöstön 

osaamisen kehittämistä ja tukipalveluita organisaatioiden strategisten toimin-

tojen ja käytänteiden kehittämiseen (Koramo ym. 2018, 23). 

 

Usein voidaan luulla vapaa-ajalta tuttujen ja arkipäiväisten digitaalisten välinei-

den sulautuvan vaivattomasti osaksi modernia oppimisympäristöä. Verkkoym-

päristön avulla toivotaan opiskelijoiden lisäävän itseohjautuvaa työskentelyä ja 

omaehdoista tiedon rakentamista. Verkkoympäristön käytön toivotaan myös 

vähentävän suunnittelu- ja ohjaustyötä. Opiskelijoille tulee kertoa, millaiseen 

tiedon tuottamiseen tai vuorovaikutukseen digitaalisuutta hyödyntävällä työs-

kentelyllä pyritään ja, mikä on se lisäarvo, jonka opiskelija välineen käyttämi-

sestä saa. Mikäli perustelut jäävät tekemättä, saatetaan digitaalisuus kokea ir-

ralliseksi. Yhteisöllistä työskentelytapaa tulee ruokkia ja ohjata oikeanlaisilla 

oppimistehtävillä, sisällöillä ja verkon työvälineiden käyttämisellä. Ammattilai-

silta tämä vaatii vuorovaikutteisen oppimisprosessin hienovaraista ohjaamista 

ja oppimisen vastuun jakamista opiskelijoiden kanssa. (Sommers-Piiroinen 

ym. 2014, 18−19.) 

 



 

3 CHATBOTIT JA OSALLISTAVA KEHITTÄMINEN 

3.1 Chatbotit ohjaustyön välineenä 

Yhtenä digitaalisen ohjaustyön välineenä nuorten tieto- ja neuvontatyössä voi-

daan käyttää chatbotteja eli tietokoneohjelmaa, jonka ”− − tehtävänä on ni-

menomaan simuloida ihmisten välistä keskustelua” (Hupli 2018). Ronkaisen 

(2018, 12) mukaan chatbotit ovat interaktiivisia keskustelusimulaattoreita, 

jotka toimivat keskustelukumppaneina suorittaen niille annettuja tehtäviä teko-

älyä tai ennalta syötettyä tietoa hyödyntäen. Englanninkieliselle termille chat-

bot ei ole määritelty virallista suomennosta, joten se näyttää vakiintuneen ylei-

seen käyttöön myös Suomessa (Hupli 2018). 

 

Chatbotit voidaan jaotella tekoälyä hyödyntäviin, käsikirjoitettuihin ja hybridi-

chatbotteihin. Tekoälyä sisältävät chatbotit toimivat puheen tai tekstin tunnis-

tuksella. Niiltä voidaan kysyä mitä vain, mutta useimmiten ne on opetettu vas-

taamaan vain tietyn aihepiirin kysymyksiin. Käsikirjoitetun chatbotin toiminta 

taas perustuu täysin ennalta suunniteltuihin keskusteluihin, eikä se sisällä var-

sinaista tekoälyä. Käsikirjoitetuissa chatboteissa käyttäjä voi tehdä itselleen 

sopivimman valinnan hänelle tarjottavista vaihtoehdoista. Käsikirjoitettu chat-

bot vastaa yksinkertaisiin informaation tarpeisiin tehokkaasti ja tekee keskus-

telusta sujuvaa. Oikein rakennettuna se osaa aina vastata kysymyksiin, eikä 

aiheuta käyttäjässään turhautumista. (Ronkainen 2018, 12.) Hybridi-chatbo-

teissa Huplin (2018) mukaan yhdistyvät vapaan tekstin kirjoittamisen mahdolli-

suus ja ennalta määriteltyjen polkujen käyttö. Ne tarjoavat sujuvampaa vuoro-

vaikutusta yhdistämällä käsikirjoitetun ja tekoälyä sisältävän chatbotin ominai-

suudet kokonaisuudeksi. (Hupli 2018.) 

 

Chatboteilla on lukuisia tarkoituksia, kuten asiakaspalvelu ja henkisen tuen tai 

tiedon tarjoaminen. Niitä käytetään myös opetukseen, viihteellisiin tarkoituksiin 

ja luomaan vuorovaikutusta. Yleisesti ottaen chatbottien nähdään olevan yksi 

vaihtoehto perinteiselle asiakaspalvelulle. Verrattuna perinteisiin mobiilisovel-

luksiin, voi vuorovaikutus chatbottien kanssa tuntua asiakkaasta luonnollisem-

malle. (Brandtzaeg & Følstad 2017, 3; Ronkainen 2018, 18−19.) 

 



 

Marttisen (2018) mukaan ”Robotisoinnin voisi sanoa olevan korkeammalle 

älykkyyden tasolle vietyä automatisointia.” mikä ilmiönä ei käsitä ”− − vain yk-

sittäisiä laitteita, vaan enenevissä määrin oppivia ja älykkäitä järjestelmiä”. Ro-

botin tarkoitus ei ole korvata ihmistä, vaan ihmiseen verrattuna sen etuna esi-

merkiksi on, että sille ei tarvitse maksaa palkkaa, se on väsymätön, ei pidä 

taukoja tai sairasta. Robottien ja tietokoneiden mahdollistama tuottavuuden 

kasvu vapauttaa työaikaa ja lisää vapaa-ajan määrää. Työn määrän vähene-

minen kääntyy näin ollen suoraan työntekijöiden paremmaksi elämänlaaduksi. 

Pidemmälle johdettuna ajatuksena lisääntyneellä vapaa-ajalla taas tuetaan 

muiden palvelualojen, kuten matkailu- ja ravintola-alan työllisyyttä. Muutoinkin 

robotiikan laajeneminen palvelualoille avaa valtavasti mahdollisuuksia. Palve-

lualoilla ja suoraan ihmisten kanssa toimivien robottien kohdalla on kuitenkin 

syytä kiinnittää huomiota myös eettisiin ja lainsäädännöllisiin kysymyksiin. Ro-

botiikkaan ei voi myöskään täysin luottaa. Robotiikka ei poista inhimillisten vir-

heiden mahdollisuutta, ovathan ihmiset olleet sitä suunnittelemassa. ”Mitä hie-

nommaksi teknologia kehittyy, sitä enemmän siihen voi tulla vikoja.” (Marttinen 

2018, 109−111, 125, 129−133, 139−140.) 

 

Chatbottien ja virtuaaliavustajien käyttö juontaa juurensa 1960-luvulle, jolloin 

julkaistiin Joseph Weisenbaumin kehittämä terapiaistuntoa jäljittelevä ja luon-

nollista kieltä käyttävä ELIZA tietokoneohjelma. ELIZAn tarkoitus oli parodi-

oida henkilökeskeistä terapiamuotoa ja osoittaa, kuinka pinnallista koneen ja 

ihmisen välinen kommunikaatio on. Verratessa ELIZAn kykyä keskustella ny-

kyaikaisiin chatbotteihin, on voitu osoittaa chatbottien käyttäjien pystyvän erot-

telemaan keskustelujen laadukkuutta eri chatbottien välillä. On tutkittu, että iäl-

tään nuoret käyttäjät, erityisesti opiskelijat ja naiset, arvioivat bottien keskuste-

lunomaisuutta suotuisasti ja pystyvät omaksumaan helposti uusia teknologi-

oita ja ovat siten herkempiä tuoreille trendeille verrattuna vanhempaan väes-

töön. Tunnesiteen muodostaminen näyttää olevan myös käyttäjille tärkeää. 

Havainnot eivät juurikaan yllätä, mutta ovat tärkeitä huomioita kohdennetta-

essa palveluita käyttäjäryhmien näkökulmasta. (Brandtzaeg & Følstad 2017, 

2−4; Ronkainen 2018, 15.) 

 

Ronkainen (2018) kirjoittaa chatbotteihin kohdistuvan samankaltaisia odotuk-

sia kuin kasvotusten käytävään keskusteluun. Chat-keskustelut koetaan hen-



 

kilökohtaisina, ja näin ollen chatbottien tulee olla käyttäjäystävällisiä. Ronkai-

nen esittelee tutkimuksessaan Davisin, Bargozzin & Warshawn vuonna 1989 

muodostaman teknologian hyväksymismallin (kuva 2), jota voidaan soveltaa 

myös chatbottien kehittämiseen. (Ronkainen 2018, 14.) 

 

 

Kuva 2. Teknologian hyväksymismalli (Ronkainen 2018, 14) 

 

Teknologian hyväksymismallissa (kuva 2) oleellista on arvioida helpointa rat-

kaisua tehtävän suorittamiseen, tai vaihtoehtoisesti, mitä lisäarvoa se käyttä-

jälle tuottaa. Koettu helppokäyttöisyys ja hyödyllisyys vaikuttavat oleellisesti 

käyttäjän teknologian käyttöönottoon. Mikäli kumpikaan vaihtoehdoista ei to-

teudu, on syytä arvioida, tulisiko teknologian, eli tässä tapauksessa chatbotin, 

käyttö korvata toisella ratkaisulla. Selkein tapa selvittää, mihin tarkoitukseen 

käyttäjät chatbottia mieluiten hyödyntävät, on kysyä asiasta esimerkiksi käyt-

täjätutkimuksen kautta. (Ronkainen 2018, 15.) Myös Brandtzaegin ja Følstadin 

(2017) mukaan chatbotteja rakentaessa tulee keskittyä suunnittelemaan ja ke-

hittämään käyttäjälleen hyödyllisiä ratkaisuja erityisesti tapauksissa, joissa 

muut mahdolliset menetelmät eivät toimi yhtä tehokkaasti. Merkittävälle osalle, 

joskaan ei kaikille, chatbottien käyttäjistä käytettävyyttä voidaan parantaa li-

säämällä viihteellisiä tai sosiaalisia ominaisuuksia. (Brandtzaeg ja Følstad 

2017, 13−15.) 

 

Chatboteilla on jo vuosikymmeniä pitkä historia, joten nykyajan chatboteista 

puhuttaessa voidaan käyttää ”chatbottien paluu” -käsitettä. Yksi tämän hetken 

kiinnostusta lisäävä tekijä chatbotteja kohtaan on niiden edistyksellinen teko-

äly- ja koneoppimisteknologian käyttö. Internetin mobiilikäytön lisääntyminen 

on edesauttanut ihmisiä omaksumaan erilaisten pikaviestinsovelluksien käy-

tön arjessaan. Monessa näistä sovelluksista, kuten Facebook Messengerissä, 



 

Slackissa tai Skypessa, hyödynnetään luonnollista kieltä. (Brandtzaeg & Føl-

stad 2017, 3.) Luonnollisella kielellä eli ihmiskielellä tarkoitetaan viestintäjär-

jestelmää, ”− − jonka oppimiseen vain ihmisillä on luontaiset edellytykset” 

(Lius 2010, 5). Luonnollisella kielellä viestiminen on osaltaan tuonut lupaavia 

liiketoimintamahdollisuuksia myös chatbottien kautta tapahtuvaan automatisoi-

tuun asiakaspalveluun ja markkinointiin (Brandtzaeg & Følstad 2017, 3).  

 

Pohdittaessa, miksi chatbotteja halutaan käyttää, ovat Brandtzaeg ja Følstad 

(2017) olleet ensimmäisten tutkijoiden joukossa tuottamassa empiiristä tutkit-

tua tietoa ihmisten motiiveista chatbottien käyttöön. Tutkimuksen mukaan 

chatbotteja käytetään esimerkiksi tuottavuuden, viihteen, sosiaalisten kontak-

tien luomisen ja uutuudenviehätyksen takia. Chatbotin vuorovaikutuskoke-

musta voidaan vahvistaa esimerkiksi empaattisella tai ystävällisellä lähesty-

mistavalla, jolla ilmennetään ihmisten välistä vuorovaikutusta. (Brandtzaeg & 

Følstad 2017, 13−15.) 

 

Tampereen yliopiston 16−27-vuotiaille nuorille teettämän ALL-YOUTH -tutki-

muksen mukaan chatbottien avulla voidaan osallistaa kansalaisaktiivisuuteen 

myös vähemmän aktiivisia nuoria. Teknologian käyttö myös mahdollistaa hil-

jaisten nuorten mahdollisuuden tulla kuulluksi. Chatbotit voivat tutkimukseen 

osallistuneiden nuorten mukaan olla avuliaita ja myötätuntoisia, ja jopa haus-

koja. Vuorovaikutus chatbottien kanssa voi lisätä uteliaisuutta chatbotin 

kanssa keskusteltuja asioita kohtaan. Lisäksi chatbottien käyttö koetaan tekni-

sesti kiinnostavaksi ja uudenlaiseksi tavaksi tavoittaa nuoria. Chatbotit sulau-

tuvat useaan eri tarkoitukseen ja voivat tuntua jopa lähestyttävämmältä kuin 

ihminen. Chatbottien käytön haasteina koettiin yksityisyyteen ja ennakkoasen-

teisiin liittyvät seikat. Joitakin käyttäjiä bottien ennakoitavuus saattaa ärsyttää 

ja turhauttaa. Käyttäjät, jotka eivät ole motivoituneita chatbotin käyttöön, saat-

tavat myös käydä keskustelua asiattomasti tai epämääräisesti. (Väänänen ym. 

2019, 10−11.) 

 

Marttisen (2018) mukaan chatbottien käyttö nuorisotyössä ei tule korvaamaan 

ihmistyöntekijöitä. Ihmisellä tulee olemaan aina tärkeä rooli tiedon tulkinnassa 

ja analysoinnissa. Robotin tulee myös pystyä vuorovaikuttamaan, jotta se voi 

täyttää tavoitteensa. ”Robotisaatio voi siis muuttaa ihmisen osuutta, mutta ei 



 

kuitenkaan poistaa sitä.” Roboteilla voidaan kyllä korvata yksittäisiä työtehtä-

viä, muttei kokonaisia ammatteja. Robotteja ei hankita ihmisten työttömäksi te-

kemiseksi, vaan niillä halutaan tuottaa lisäarvoa työhön. Ihmisen syrjäyttämi-

sen sijaan uhkana voidaan pitää ennemmin huonoa robottien suunnittelua, 

jota voidaan ehkäistä minimoimalla sosiaalisen ympäristön virhetulkintoja tai 

ajattelemattomuutta. (Marttinen 2018, 126−134.) Chatbottien rakentaminen vie 

paljon resursseja, joten organisaatioiden on hyvä huomioida chatbotin lansee-

rauksessa, ettei keskikertaista tai epävarmasti toimivaa chatbottia välttämättä 

kannata ottaa käyttöön. Huonosti toimivalla chatbotilla voi olla negatiivisia vai-

kutuksia käyttäjään ja hänen, mahdollisesti antaman negatiivisen palautteen, 

kautta muihin potentiaalisiin käyttäjiin. (Ronkainen 2018, 15.) 

 

Chatbottien rakentamisessa ohjausprosessien tuntemuksesta on hyötyä. Oh-

jausprosessin dialoginomaisen kokonaisuuden rakentuminen on oleellinen 

osa verkossa tapahtuvaa ohjausta. Verratessa chatbottien sisälle rakennetta-

vaa dialogisuutta muuhun verkossa tehtävään ohjaukseen, voidaan todeta, 

että myös chatboteissa kieli ja ilmaisut toimivat ohjauksen välineinä. Koli 

(2008) on kirjoittanut, että on ohjaajan taitoa ohjata opiskelijaa tai ryhmää, ti-

lan ja tilanteen edellyttämällä tavalla. Nuorisotyössä nuorisotyöntekijän roolina 

on selvittää, miten hän voi ohjaajana toimia ja tukea nuorta juuri hänen tilan-

teensa huomioiden? Tämän jälkeen nuorisotyöntekijän tulee valita käyttä-

mänsä ohjaustyyli ja toiminta juuri kyseisen tarpeen edellyttämällä tavalla. On 

ohjaajasta riippuvaista, ”− − kuinka tietoinen hän on omista pyrkimyksistään ja 

kuinka tietoinen hän on ohjaustoimiensa seurauksista − −”. (Koli 2008, 

114−115, 121, 125−127.) 

 

3.2 Digitaalinen asiakaskokemus palvelumuotoilun keskeisenä ele-

menttinä 

Ketomäki (2017) kirjoittaa, että ” − − muotoiluajattelun olennaisia näkemyksiä 

ovat esimerkiksi asiakasymmärryksen kartuttaminen empatian avulla, todellis-

ten käyttötilanteiden korostaminen parhaana havainnointiympäristönä, tiimi-

työskentely, ideoiden visualisointi, uusien ideoiden nopea testaaminen sekä 

ideoiden iteratiivinen kehittäminen”. Kehitystyö ei ole koskaan valmis, vaan 

asiakaskokemuksesta saatu uusi tieto viedään aina osaksi lopputuotetta. Pal-



 

velumuotoilu ei ole oma tieteenalansa, vaan ennemminkin uusi, koko ajan ke-

hittyvä tapa ajatella. Palvelumuotoilun keskeisimpiä elementtejä ovat osallista-

minen, asiakkaiden sitouttaminen palvelun käyttöön jo suunnitteluvaiheessa, 

vuorovaikutteisuuden parantaminen sekä ainutlaatuisen palvelun kehittämi-

nen. (Ketomäki 2017, 39−41.) 

 

Kehitettäessä nuorille suunnattuja palveluita, on palvelumuotoilu systemaatti-

nen tapa lähestyä kehittämistä ja innovointia yhtä aikaa. Palvelua voidaan lä-

hestyä analyyttisesti hyödyntämällä loogiseen päättelyketjuun, tosiasioihin, 

asiakastutkimukseen ja dataan liittyvää tietoa, mutta myös intuitiivisesti eli 

hyödyntämällä taitoa ja kokemusta nähdä, mikä voisi olla tulevaisuudessa 

mahdollista; sen näkemistä, mitä ei vielä ole olemassa. (Tuulaniemi 2011.)  

 

Organisaatioiden monet keskeisimmät sosiaaliset, kulttuuriset ja teknologiset 

muutokset ovat nähtävissä erityisesti verkko- ja mobiiliviestinnän alueilla. So-

siaalinen media, sovellukset ja verkkoyhteisöt ovat merkittävässä osassa 

nuorten ja myös aikuisten vapaa-aikaa. (Häkkinen & Viteli 2014, 6−7.) Nuorten 

palvelukäyttäytyminen on murroksessa ja ihmiset etsivät yksittäisten palvelui-

den sijaan laajemmin elämää helpottavia ratkaisuja. Kaikkien palveluiden kes-

kiössä on ihminen, palvelun käyttäjä, eli asiakas. Onko palvelua olemassa, jos 

asiakkaat eivät kuluta sitä ja ole siinä läsnä? Palvelukokemus muodostuu yh-

dessä asiakkaiden ja asiakaspalvelijoiden kesken ja keskeistä palvelukoke-

muksen rakentumisessa on näiden toimijoiden vuorovaikutus. On olennaista 

ymmärtää molempien osapuolien tarpeita, odotuksia, motivaatiotekijöitä ja ar-

voja. Tämä vaatii perusteellista tutustumista palvelun osapuoliin. (Tuulaniemi 

2011.) 

 

Tuulaniemi (2011) on määritellyt asiakasymmärryksen tarkoittavan sitä, että 

palveluntarjoaja ymmärtää sen todellisuuden, jossa heidän asiakkaansa toimi-

vat ja elävät. Asiakasymmärrys tarkoittaa myös asiakkaan arvonmuodostuk-

sen ymmärtämistä: täytyy ymmärtää, mitkä elementit muodostavat palvelun 

asiakkaiden arvot. Organisaatioiden arvolupaus voidaankin lunastaa vain ym-

märtämällä niiden tarpeita, joille arvoa tuotetaan. Asiakkaiden ymmärtäminen 

eri tasoilla edesauttaa muista palveluista erottuvien palvelukonseptien kehittä-

mistä ja palveluiden suunnittelua. Kun ihminen on asiakaskokemuksen keski-

össä, palvelu suunnitellaan oikeasti niille, jotka palvelua tulevat käyttämään ja 



 

samalla minimoidaan epäonnistumisen riski, koska palvelu on suunniteltu asi-

akkaiden todellisten tarpeiden pohjalta. (Tuulaniemi 2011.) 

 

Menestyminen asiakaskokemuksen tuottamisessa vaatii hyvää kohderyhmä-

tuntemusta. Apuna tässä toimivat kehittynyt tiedon kerääminen ja analysoinnin 

prosessit ja järjestelmät. Tietojärjestelmien avulla voidaan saada palvelukoke-

mukseen henkilökohtaisuuden tunnetta ilman merkittäviä lisäinvestointeja 

henkilökunnan määrään. Palveluita kehitettäessä on syytä kuitenkin muistaa, 

että joillekin meistä itsepalvelu on houkuttelevin vaihtoehto ja toisille taas ei. 

Osa asiakkaista toivoo henkilökohtaista kontaktia, kun taas osa haluaa hoitaa 

prosessin mahdollisimman pitkälle itse. Kun saadaan lisää asiakasdataa, ei 

sen pelkkä analysoiminen enää riitä, vaan on nähtävä vaivaa asiakasymmär-

ryksen eteen. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 49−56.) 

 

Nykyään lähes kaikki tieto on saatavilla verkossa ja asiakas saattaa tuntea 

asiansa jopa paremmin kuin ammattilainen. Työntekijöiden osaamisen olete-

taan olevan yleisen osaamisen sijaan entistä yksityiskohtaisempaa. Näin ollen 

asiakaslähtöisyyttä ja yhteiskehittämistä sekä moderaattoreiden tieto-taitota-

soa on pidettävä yllä systemaattisesti. Haasteena organisaatioiden digitaali-

sen asiakaskokemuksen rakentamisessa on muutosprosessien hitaus ja ky-

vykkyys uusiutua. Digitalisaatio on sitä nopeampaa, mitä lähempänä asia-

kasta ollaan ja aallon harjalla pysyminen vaatii organisaatioilta jatkuvaa kehit-

tymistä ja trendien seuraamista. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 49−56.) 

 

3.3 Konnektivismi ja osallistava kehittäminen 

Tulevaisuuden elinkeinoelämä koostuu yhä enemmän globaaleista oppivista 

verkostoista, jolloin yksilösuorittamisesta siirrytään yhdessä tekemisen suun-

taan (Juntunen 2014). Yhteiskunnan teknologinen kehitys ja kasvanut tiedon 

määrä uudistavat ja muokkaavat ihmisten, yhteisöjen ja organisaatioiden toi-

mintatapoja ja työvälineitä. Organisaatioiden menestystekijöiksi, tai jopa elin-

ehdoiksi, ovat muodostuneet muuntautumis- ja sopeutumiskyky, valmius op-

pia uutta ja tarjota mahdollisuuksia jatkuvaan kehittämiseen. Nämä seikat 

asettavat haasteita uudistuviin toimintakulttuureihin. (Häkkinen & Viteli 2014, 

5.) Postnormaali aika, tunteiden korostuminen ja eriytyminen kytkeytyneessä 



 

maailmassa luovat kasvavan tarpeen moniäänisyydelle, dialogille ja osallisuu-

den mahdollistamiselle. Päätöksentekoon ja tulevaisuuskeskusteluun osallis-

tuvien määrää on tarpeen laajentaa. (Dufva 2020, 53.) 

 

Verkostoitumisen myötä helposti saatavilla olevan tiedon määrä kasvaa ja asi-

antuntijoilta vaaditaan erityisesti tiedonhankinta- ja hallintakykyjä. Esimerkiksi 

työelämässä tapahtuvassa oppimisessa tietoa ja osaamista lisätään tietoisesti 

ja tiedostamatta seuraamalla ja havainnoimalla sekä jakamalla hyviä käytän-

töjä ja kokemuksia. Kysyminen, neuvominen, yhdessä pohtiminen ja vastaus-

ten etsiminen kollegoiden kanssa edesauttaa työssä oppimista. Organisaatiot 

voivat edistää työpaikalla oppimista tarjoamalla mahdollisuuksia osallistua, 

tarjoamalla sosiaalista tukea ja reflektiota tarjoavia kollektiivisia foorumeita 

esimerkiksi virtuaalisiin ympäristöihin. Tavoitteena on tarjota vuorovaikutteinen 

tila keskustelulle ja tärkeiden asioiden jakamiseen ja osallistumiseen. (Häkki-

nen & Viteli 2014, 6−7.) 

 

Oppiminen ja tieto pohjautuvat mielipiteiden moninaisuuteen. ”Tietoa rakenne-

taan sekä yksin, että yhteisöllisesti.” Oppimisessa voidaan käyttää avuksi tie-

totekniikkaa, sosiaalista mediaa ja erilaisia oppimisympäristöjä. (Juntunen 

2014.) Stephen Downes ja George Siemens ovat kehitelleet vuodesta 2005 

alkaen kytkentöjen ja verkostojen merkitystä korostavaa oppimisteoriaa. Sosi-

aalikonstruktiiviseen oppimiskäsitykseen perustuvan konnektivismin pääajatus 

on, että oppiminen tapahtuu tehokkaimmin osana sosiaalista verkostoa. 

(Pylkkä s.a.) 

 

Siemens (2005) kuvailee artikkelissaan konnektivismin kytkeytyvän elämän eri 

alueille. Siitä voi hyötyä esimerkiksi johtamisen ja ohjaustyön resurssien jä-

sentämisessä ja hallinnoinnissa, tietokokonaisuuksien luomisessa tai inno-

vointityössä. Osallistamalla monipuolinen joukko kehittämistyöhön voidaan 

luoda reunaehtoja kehitettävää asiaa kohtaan. Osallisuuden on todettu myös 

parantavan oppimisjärjestelmiä. Konnektivismin periaatteita hyödyntämällä 

voidaan suunnitella oppimisympäristöjä ja hyödyntää yksilön tiedonhallintaa 

suhteessa organisaation tiedonhallintaan sekä luoda mahdollisuuksia avoi-

meen, molemminpuoliseen ja reaaliaikaiseen tietovirtaan. 

 



 

Konnektivistista näkökulmaa voidaan toteuttaa yhteisöllisen oppimiskulttuurin 

rakentamisessa (kuva 3). Yhteisöllinen työskentely aloitetaan aktivoimalla 

nuoria tai opiskelijoita antamalla pieniä, helppoja kommentointi- ja tutustumis-

tehtäviä työvälineiden ja toimintatapojen käyttöön. Tämän jälkeen varsinainen 

opiskeltava sisältö, työskentely ja tehtävät toteutetaan sopivan pienissä 

osissa. Tällä varmistetaan ajankäytön hallintaa ja tuotettavan sisällön määrää. 

Osallistujia innostetaan ja sitoutetaan työskentelyyn sisällyttämällä prosessiin 

kommentointia ja palautteen antamista. Aktiivisen työskentelyn ja vuorovaiku-

tuksen tarkoituksena on saada jokaiselle osallistuvalle taholle merkityksellisyy-

den tunne antamaansa työpanosta kohtaan. (Sommers-Piiroinen ym. 2014, 

19.) 

 

 

Kuva 3. Yhteisöllisen oppimiskulttuurin rakentaminen (Sommers-Piiroinen ym. 2014, 19) 

 

Kuvan 3 mukaisella yhteisellä tiedontuottamisella tuetaan yhteisön oppimista 

ja osaamista. Yhteisöllistä työskentelyä suunniteltaessa kiinnitetään huomio 

osallistuvien ryhmien huolelliseen muodostamiseen ja työskentelytapojen va-

lintaan. Yhteisesti tuotettujen tekstien tuottamisen ja kirjoittamisen avulla voi-

daan saada esille työyhteisössä piilevää tai hiljaista tietoa ja osaamista. (Som-

mers-Piiroinen ym.  2014, 19−20.) 

 

Chatbottien osallistavaa kehittämisprosessia voidaan tarkastella konnektivis-

min näkökulmista. Konnektivismin taustalla on verkon kehittyminen ja sen 

mahdollistama ihmisten osallistuminen palveluiden kehittämiseen tiedonraken-

tajina. Verkossa oleva tieto on käyttäjille saatavilla ja ihmisistä on tullut myös 

tiedontuottajia. Verkko tarjoaa mahdollisuuden tuoda omia ideoita ja luovuutta 



 

muiden nähtäville. Huomion arvoista on, että suurin osa verkon käyttäjistä 

keskittyy lukemaan tuotoksia, kun vain pieni joukko osallistuu aktiivisesti kes-

kusteluun. Osallistumalla esimerkiksi kommentoiden tai merkitsemällä kohteita 

voidaan todentaa myös osallisuuden määrää. (Juntunen 2014; Bell 2011, 

100.) 

 

Konnektivismi tarjoaa monimuotoisuutta erilaisten verkostojen kautta ja auttaa 

uusia sukupolvia löytämään yhteistyössä ratkaisuja jatkuvasti lisääntyvään tie-

dontarpeeseen (Duke ym. 2013, 9). Osallistavassa kehittämisessä ”− − osal-

listuminen perustuu dialogiin, jonka avulla eri osapuolet voivat avoimesti tar-

kastella kehittämistoiminnan perusteita, toimintatapoja ja tavoitteita”. Osallista-

misen käsite korostaa toimijoiden osallistuvuutta, mutta toisaalta käsite viittaa 

jonkun osallistavan henkilöä. Ulkopuolisesta aloitteesta huolimatta osallista-

van toiminnan oletetaan etenevän osallistujien ehdoilla ja johtavan omaehtoi-

seen osallistumiseen. (Toikko & Rantanen 2009, 89−90.) 

 

Erona osallistamisen ja osallistumisen käsitteillä on, että ”Osallistaminen on 

mahdollisuuksien tarjoamista, kun taas osallistuminen on mahdollisuuksien 

hyödyntämistä.” Sekä konnektivismin että osallistavan kehittämisen periaat-

teet tähtäävät molemmat samaan yhteistoiminnalliseen kehittämiseen, jossa 

käyttäjät, tutkijat, kehittäjät, ja toimijat ovat rinnakkaisissa asemissa. Eri toimi-

joiden osallistuminen perustuu dialogisuuteen, millä pyritään kohti kyselevää 

luovuuden tilaa. (Toikko & Rantanen 2009, 90−92.) 

 

Lähestymistapoja osallistavaan kehittämiseen on useita. Joensuu (2016) on 

kirjoittanut joukkoistamisesta asiakkaiden osallistamisen uutena menetel-

mänä. Joukkoistamisen pääperiaatteita ovat avoimuus, osallistumisen mah-

dollistaminen kaikille siitä kiinnostuneille ja vallan jakaminen. Organisaation ja 

osallistujien yhteistoiminnan avulla mahdollistetaan samanaikaisesti alhaalta 

ylöspäin tapahtuva avoin osallistuminen kuin ylhäältä alas suuntautuva hallin-

nollinen ohjaus. Tarjoamalla riittävä motivaatio osallistua, pystytään hyödyntä-

mään eri taustat omaavien ihmisten osaaminen ja taito yhteisen hyödyn 

eteen. (Joensuu 2016, 75−76.) 

 

Joukkoistaminen tulee nähdä välineenä päämäärän saavuttamiseksi. Joensuu 

kuvaakin sitä avoimeen innovointiin perustuvana ongelmanratkaisutyökaluna, 



 

joka mahdollistuu verkkoteknologian kautta. Joukkoistamista (kuva 4) voidaan 

soveltaa chatbottien kehittämisprosesseissa esimerkiksi jaottelemalla toimin-

taa tiedon etsintään ja hallintaan, julkiseen ratkontaan, vertaisseulottuun luo-

vaan tuottamiseen sekä jaettua ihmisälyä hyödyntäviin tehtäviin. (Joensuu 

2016, 75−76, 81.) 

 

Kuva 4. Joukkoistamisen tavoitekeskeinen typologia (Joensuu 2016, 78) 

 

Kuvasta 4 voidaan nähdä joukkoistamisen neljä eri toimintatapaa ja millä toi-

minnalla niitä voidaan tuoda käytäntöön kehittämisprosesseissa. Toimijoita 

voidaan osallistaa keräämään, kokoamaan ja raportoimaan tietoa. Toimijat et-

sivät ratkaisuja esimerkiksi tieteellisiin ongelmiin, jotka ovat empiirisesti todis-

tettavissa. Vertaisseulontaa käytetään esimerkiksi erilaisissa projekteissa rat-

kaisujen hakemiseen nuorten toteuttamasta sisällöstä seulomalla ja valikoi-

malla eri vaihtoehtoja. Jaetusta ihmisälystä puhutaan, kun joukko analysoi tie-

toa ja merkityksiä, joiden käsittelyä ei voida toteuttaa tietokoneilla. Jaettua ih-

misälyä hyödynnetään esimerkiksi keskustelupalstoilta nousevien ilmiöiden 

tarkasteluun. (Joensuu 2016, 77−78.) 

 



 

Ketomäen (2017) mukaan joukkoistamisesta voidaan puhua myös talkoistami-

sena tai osallistamisena. Hän määrittelee, että ”− − osallistamisessa suunnit-

telu viedään palvelun lopullisten käyttäjien ja tuottajien luokse ja näitä avain-

henkilöitä aktivoidaan kehittämään itse itselleen paras mahdollinen palvelu-

tuote”. Ajatuksena on, että asiakkaan tarpeita ja palveluntuottajan pyrkimyksiä 

ei onnistuta täyttämään, jos palvelutuotteen määrittely tehdään toisistaan eril-

lään. ”Yhteissuunnittelussa asiakas rakentaa yhdessä palveluntuottajan 

kanssa itselleen sopivan palvelukokemuksen.” Yhteissuunnittelussa tavoite on 

saada suunnittelutyön lähtökohdaksi mukaan mahdollisimman monta eri näkö-

kulmaa. Yhteissuunnittelun ja osallistamisen ehdoton lähtökohta on luottamus 

toimijoiden välillä. (Ketomäki 2017, 47.) 

 

Osallistavan kehittämisen yksi tärkeä elementti on kehittämisprosessin arvi-

ointi. Toikon ja Rantasen (2009) esittelemässä iteratiivisessa eli vaiheittai-

sessa kehittämisprosessissa toimintaa suuntaava prosessiarviointi kohdistuu 

nimensä mukaisesti kehittämisprosessiin. Tässä chatbottienkin kehittämiseen 

soveltuvassa arviointimallissa tietoa kerätään ja arvioidaan vaiheittain (kuva 

5.) Arviointia ei tällöin toteuteta erillisenä tehtävänä, vaan kohdistetaan kehit-

tämisprosessin muihin tehtäviin esimerkiksi organisointiin, toteutukseen ja pe-

rusteluihin. Olennaista on, että kerättyä aineistoa ja sen lähtökohtia sekä ta-

voitteita arvioidaan jo prosessin aikana. (Toikko & Rantanen 2009, 16, 82−83.) 

 

 

Kuva 5. Arvioinnin varassa etenevä iteratiivinen kehittämisprosessi (Toikko & Rantanen 2009, 

83) 



 

 

Kuvan 5 kaltaisessa iteratiivisessa kehittämisprosessissa tapahtuva vaiheittai-

nen arviointi saattaa muuttaa jopa kehittämistoiminnan arviointiasetelmaa. 

Tästä syystä prosessia ohjataan täsmentäen ja kohdentaen toimintaa kerätyn 

aineiston avulla. (Toikko & Rantanen 2009, 83.) 

 

Organisaatioiden ajattelutavat ovat alkaneet korvautua digitaaliteknologiaa hyö-

dyntävällä ajattelutavalla. Parhaimpiin ratkaisuihin päästään silloin, kun asiak-

kaat itse osallistuvat oman työn ja siihen liitettävien järjestelmien suunnitteluun, 

kehittämiseen ja käyttöönottoon. Digitaalisia palveluita käyttöön otettaessa ei 

tule olettaa, että tuloksellisuus paranee vain järjestelmien käyttöönoton myötä, 

vaan ”− − tuloksellisuus perustuu siihen, kuinka asiantuntija hyödyntää osaa-

mistaan ja luovuuttaan organisaation hyväksi”. Tarvitaan ymmärrystä, miten or-

ganisaatioon saadaan luotua ilmapiiri, jolla on merkitystä henkilöstön uudistu-

miseen ja oppimiskykyyn. Käytännössä organisaatioon tarvitaan myös pienem-

piä kehittämisinterventioita, joiden avulla edistetään uuden toimintamallin käyt-

töönottoa. (Ahokallio-Leppälä 2016, 145−146.) 

 

4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS 

4.1 Tutkimustehtävä ja tutkimuksen kohdejoukko 

Opinnäytetyön taustalla on nuorten yhteydenottotapojen ja verkkokäyttäytymi-

sen muutos ja sen tuomat palveluiden kehittämistarpeet nyky-yhteiskunnassa. 

Opinnäytetyön tavoitteena on tuottaa käytännössä hyödynnettävää tietoa Sa-

von koulutuskuntayhtymän kehittämistoimenpiteisiin ja nuorten tieto-, neu-

vonta- ja ohjaustyön ammattilaisille. 

 

Opinnäytetyö kirjoitettiin digitaalisen nuorten tieto-, neuvonta- ja ohjaustyön 

viitekehyksessä ja sen tutkimustehtävänä oli tarkastella asiantuntijoiden näke-

myksiä chatbottien käytön mahdollisuuksista ja haasteista digitaalisen nuorten 

tieto-, neuvonta- ja ohjaustyön välineenä sekä tuoda esiin asiantuntijoiden nä-

kemyksiä chatbottien osallistavassa kehittämisessä huomioitavista seikoista. 

 

 

 

 



 

Opinnäytetyön tutkimuskysymyksiä olivat: 

 

1. Millaisia mahdollisuuksia on chatbottien käytössä digitaalisessa ohjaus-

työssä? 

2. Millaisia haasteita on chatbottien käytössä digitaalisessa ohjaustyössä? 

3. Miten osallistavaa kehittämistä voidaan hyödyntää chatbottien kehittä-

mistyössä? 

 

Tutkimuksen kohdejoukkona oli seitsemän asiantuntijaa, joiden tiedettiin toimi-

van tutkimuskysymysten kannalta oleellisissa asiantuntija-, opetus- ja kehittä-

mistehtävissä. Asiantuntijat valikoitiin tutkimukseen vaihtelevin painotuksin 

nuorten tieto- ja neuvontatyöstä, digitaalisesta nuorisotyöstä, opetus- ja oh-

jausalalta sekä chatbottien kehittämisen taustalla toimivan teknologian näkö-

kulmista. Kohdejoukon valinnalla pyrittiin saamaan vastauksia tutkimuskysy-

myksiin monipuolisesti ja tarjoamaan näkemyksiä myös nuorisotyön alan ulko-

puolelta. Asiantuntijat kutsuttiin panelisteiksi verkkopaneeliin sähköpostitse 

(liite 1) ja heidät on esitelty www.po1nt.fi/verkkopaneeli -sivun julkisessa ta-

pahtumailmoituksessa (liite 2). 

 

Aikaisempien tutkimusten valossa voidaan todeta, ettei chatbottien käyttöä ja 

kehittämistä nimenomaan nuorten tieto-, neuvonta- ja ohjaustyössä ole aiem-

min tutkittu, joten opinnäytetyön tarjoama uusi tieto on hyödyksi eri toimijoille 

chatbotteihin liittyvässä kehittämistyössä. 

 

4.2 Tutkimusmenetelmät 

Opinnäytetyö toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena ja tutkimusaineisto ke-

rättiin järjestämällä What The Bot? -verkkopaneeli. Tutkimusmetodina opin-

näytetyössä käytettiin verkossa toteutettua teemahaastattelua. Tutkimuksen 

johtoajatuksena oli tutkia asiantuntijoiden näkökulmia chatbottien käytön luo-

miin mahdollisuuksiin ja haasteisiin nuorille suunnatuissa tieto-, neuvonta- ja 

ohjauspalveluissa sekä tuoda esiin chatbottien osallistavan kehittämisproses-

sin näkökulmia. Tutkimusstrategiana oli kartoittaa ja kuvailla asiantuntijoilta 

kerättyä tietoa tutkimuskysymyksien kautta. 

 

http://www.po1nt.fi/verkkopaneeli


 

Hirsjärven ym. (2010, 164) mukaan kvalitatiivisen tutkimuksen tyypillisiin piir-

teisiin kuuluu suosia ihmisiä tiedon keruussa valitsemalla kohdejoukko tarkoi-

tuksenmukaisesti, ei satunnaisotoksen menetelmällä. Tutkimusaineisto hanki-

taan käyttämällä laadullisia metodeja, joissa tutkittavat näkökulmat ja “ääni” 

pääsevät esille. Lisäksi “Tutkimus on luonteeltaan kokonaisvaltaista tiedon 

hankintaa ja aineisto kootaan luonnollisissa, todellisissa tilanteissa”. 

 

Kvalitatiivissa tutkimuksissa teemahaastattelua on käytetty päämenetelmänä 

sen joustavuuden ja vastaajamyönteisyyden takia. Teemahaastattelussa on 

mahdollista säädellä järjestystä ja tulkita vastauksia sekä huomioida haasta-

teltavia asiantuntijoita merkityksiä luoviksi ja aktiivisiksi osapuoliksi. Lisäksi 

haastattelun yhteydessä on mahdollista syventää saatavia vastauksia ja pyy-

tää perusteluja mielipiteille. (Hirsjärvi ym. 2010, 205.) 

 

Tyypillisesti teemahaastattelun aihepiirit eli teema-alueet ovat haastateltavan 

tiedossa, mutta kysymysten tarkka muoto ja järjestys puuttuvat. Teemahaas-

tattelun tekeminen ryhmähaastatteluna on todettu saavan haastateltavat luon-

tevammiksi ja vapautuneemmiksi ja sen avulla saadaan kerättyä tehokkaasti 

tietoja usealta henkilöltä samaan aikaan. (Hirsjärvi ym. 2010, 208−211.) 

 

Opinnäytetyön tutkimusprosessi (kuva 6) eteni nuorten tieto-, neuvonta- ja oh-

jaustyön viitekehyksen sisällä. Muodostettuihin tutkimuskysymyksiin vastauk-

sia haettiin kokoamalla tutkimusaineisto What The Bot? -verkkopaneelin 

avulla kerätyistä asiantuntijanäkökulmista. 

 



 

 

Kuva 6. Tutkimusprosessin eteneminen 

 

Haastatteluaineisto analysoitiin litteroimalla ja luokittelemalla kolmivaiheisen 

jaottelun mukaan (ks. luku 4.3). Luokiteltua aineistoa verrattiin tutkimuskysy-

myksiin ja aiemmin tutkittuun tietoon. Lopulta tutkimuskysymyksiin haettiin 

vastauksia tulkitsemalla ja tekemällä johtopäätöksiä ja synteesejä. Synteesit 

vastaavat asetettuihin kysymyksiin selkeästi kokoamalla yhteen tutkimuksen 

pääseikat (Hirsjärvi ym. 2010, 230). 

 

Opinnäytetyön aineistonkeruu toteutettiin järjestämällä verkkovälitteinen ja 

moniammatillinen What The Bot? -verkkopaneelikeskustelu. Haastattelun te-

kemiseen osallistui kaksi henkilöä: Miina Morko ja Milla Porkka. Porkka keräsi 

opinnäytetyön aineistoa sosionomin ylempää ammattikorkeakoulututkintoa 

suorittamista varten. Molemmilla haastattelijoilla oli mahdollisuus kysyä tar-

kentavia kysymyksiä panelisteilta haastattelun ajan. Vaikka opinnäytetyön ai-

neistonkeruu suoritettiin kahden eri ammattikorkeakoulun koulutusohjelman ja 



 

tutkinnon näkökulmasta, silti kumpikin tutkija käsittelee aineistoa oman näkö-

kulmansa kautta, jolloin syntyy useita tulkintoja. Saman aineiston käyttäminen 

edellyttää tutkijoilta riittävää tulkintapotentiaalia. (Kananen 2014, 117.) 

 

Työvaiheita teemahaastattelun toteuttamisessa oli useita. Aluksi päätettiin asi-

antuntijapuheenvuoroista koostuvan verkkopaneelin teemat. Teemat suunni-

teltiin vastaamaan molempien opinnäytetyöntekijöiden tutkimuskysymyksiin ja 

luotiin kysymyspatteristo tutkimussuunnitelmien pohjalta. Tämän jälkeen valit-

tiin paneelin järjestämiseen sopiva päivämäärä ja palvelu, jossa paneeli tul-

laan pitämään. Tekniseksi alustaksi valikoitui Microsoft Teams -sovellus. 

 

Opinnäytetyön teemahaastatteluun osallistuneet asiantuntijat avasivat tutki-

musta varten tarvittavia käsitteitä ja näkökulmia heille etukäteen lähetettyjen 

kolmen teeman ja haastattelukysymysten kautta (kuva 7). Ensimmäisenä tee-

mana tarkasteltiin verkko-ohjauksen kasvavaa tarvetta nuorten kanssa tehtä-

vässä työssä. Toisessa teemassa keskustelu painottui teknologian hyödyntä-

miseen verkko-ohjaamisessa ja kolmannessa teemassa tarkasteltiin chatbot-

tien kehittämisen avainkohtia. Paneelikeskustelun runko pysyi tällä jaottelulla 

yhtenäisenä. 

 

 

Kuva 7. Teemahaastattelun eteneminen What The Bot? -verkkopaneelissa 

 



 

Kaikille haastateltaville panelisteille toimitettiin aikataulu ja kuvassa 7 näkyvä 

keskustelurunko ja apukysymykset sekä aikataulu (liite 3) noin kaksi viikkoa 

ennen verkkopaneelia tutustuttaviksi ja perehdyttäviksi. Kaikille osallistuneille 

haluttiin taata yhtäläinen mahdollisuus perehtyä ennakkoon verkkopaneelin 

teemoihin. 

 

Verkkopaneeli järjestettiin 25.5.2020 ja tietoa siitä jaettiin julkisella mainok-

sella esimerkiksi sosiaalisen median palveluissa (liite 4). Toteutuspaikka oli 

rauhallinen ja äänineutraali ympäristö ja verkkoyhteydet testattiin ennen varsi-

naista toteutusta. Ennen nauhoituksen aloittamista kaikille läsnäolijoille vielä 

kerrattiin ohjeistukset puheenvuoroihin ja kommentointiin sekä osallistumi-

seen. Lisäksi läsnäolijoille kerrottiin, että paneelikeskustelun ääniraita tullaan 

tallentamaan ja julkaisemaan sekä käyttämään opinnäytetöiden materiaalina. 

 

Haastattelun alussa puheenvuoroja jaettiin enemmän haastattelijoiden toi-

mesta, mutta niitä sai pyytää myös vapaasti ”kättä nostamalla”. Paneeliin osal-

listuneilla kuulijoilla oli mahdollisuus osallistua myös keskusteluun kirjoitta-

malla ajatuksia ja kysymyksiä kommenttikenttään sekä vastaamalla asiantunti-

jakeskustelun aikana näkyviin osallistaviin kysymyksiin. Kuulijoiden kysymyk-

set toteutettiin vuorovaikutteisella Mentimeter-esitystyökalulla. Myös kuulijoille 

oli etukäteen kerrottu verkkopaneelin tallennuksesta sekä osallistujien jättä-

mien anonyymien kommenttien mahdollisesta hyödyntämisestä opinnäytetöi-

den materiaalina. Tässä opinnäytetyössä osallistujien kommentit rajattiin tutki-

musaineistosta pois. 

 

Haastattelun onnistumisen takia oli hyvä, että toteuttajia oli kaksi. Yksin toteut-

taminen olisi ollut teknisten seikkojen takia haastavampaa toteuttaa. Verkko-

paneelin etenemistä oli helppo tarkkailla, kun työnjako oli tehty etukäteen sel-

keäksi. Mahdollisten teknisten vikojen ja haastattelutilanteen sujuvuuden takia 

toteutukseen varattiin kaksi tietokonetta. Molemmilla haastattelijoilla oli myös 

omat kuulokemikrofonit äänenlaadun takaamiseksi. Mahdollisia kirjoitettuja ky-

symyksiä ja huomioita ei olisi voinut seurata tietokoneelta samaan aikaan esi-

tystilan ollessa käynnissä. Toisen haastattelijan tietokoneen kautta esitettiin 

avauspuheenvuorojen diasarjat ja kuulijoita osallistavat menetelmät ja toisen 

tietokoneen kautta tallennettiin ääniraita ja ylläpidettiin keskustelua jakamalla 



 

puheenvuoroja ja johtamalla keskustelua seuraavaan teemaan. Menetelmän 

toimivuuteen voitiin luottaa hyvällä valmistelulla ja palvelun testaamisella. 

 

Verkossa toteutettava teemahaastattelu edellyttää, että sekä tutkijalla että tut-

kittavalla on yhteinen kieli, jolla kommunikoidaan. Lisäksi molemmilla osapuo-

lilla tulee olla tarpeellinen tekninen ja ohjelmistollinen valmius ja osaaminen. 

(Kananen 2014, 84.) Kutsun hyväksyneet panelistit puhuivat kaikki suomen 

kieltä ja haastattelussa käytettävän termistön oletettiin olevan yhteisesti tuttua. 

Lisäksi puheenvuoroissa avattiin haastattelussa käytettäviä käsitteitä yhteisen 

ymmärryksen lisäämiseksi. Panelisteille toimitettiin etukäteen tekninen ohjeis-

tus (liite 5), missä kehotettiin esimerkiksi käyttämään erillistä mikrofonia hyvän 

äänenlaadun takaamiseksi ja kerrattiin keskusteltavat teemat ja apukysymyk-

set. 

 

Kokonaisuudessaan verkkopaneeliin osallistui kaksi haastattelijaa, seitsemän 

haastateltavaa ja 21 kuulijaa. Haastattelun ääniraita on (toistaiseksi) kuunnel-

tavissa osoitteessa: www.po1nt.fi/verkkopaneeli. 

 

4.3 Aineiston analyysi 

Tutkimuksen analyysimenetelmänä käytettiin aineistolähtöistä eli induktiivista 

sisällönanalyysia. Analyysissa edettiin kvalitatiivinen aineisto edellä verraten 

sitä tutkittuun tietoon. Hirsjärven ym. (2010) mukaan kvalitatiivisen tutkimuk-

sen aineiston analysoinnissa suositaan usein induktiivista analyysia, jolla pyri-

tään paljastamaan odottamattomia seikkoja. Lähtökohtana on aineiston moni-

tahoinen ja yksityiskohtainen tarkastelu. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tyypil-

listä on, että tutkimussuunnitelma elää tutkimuksen edetessä ja suunnitelmia 

muutetaan olosuhteiden mukaisesti. (Hirsjärvi ym. 2010, 164.) 

 

Opinnäytetyön haastatteluaineisto litteroitiin kokonaisuudessaan ja muodos-

tettiin yleiskäsitys aineiston käsitteistä ja lähtökohdista. Tämän jälkeen ai-

neisto luokiteltiin tutkimuskysymysten mukaisen kolmivaiheisen jaottelun 

avulla: 

 

1. chatbottien mahdollisuudet digitaalisessa ohjaustyössä 
2. chatbottien haasteet digitaalisessa ohjaustyössä 
3. chatbottien osallistava kehittäminen. 

http://www.po1nt.fi/verkkopaneeli


 

 

Haastattelumateriaalin luokittelun pohjalta luotiin analyysi. Analyysin perus-

teella syntyneitä tuloksia tulkittiin tekemällä johtopäätöksiä. Opinnäytetyön 

keskeisimmät tulokset chatbottien mahdollisuuksista ja haasteista on koottu 

taulukkoon, joka on luettavissa liitteestä 6. 

 

5 CHATBOTIT DIGITAALISESSA OHJAUSTYÖSSÄ 

5.1 Chatbottien mahdollisuudet digitaalisessa ohjaustyössä 

Teknologian kehitys on ollut nopeaa jo pitkään ja tällä hetkellä se on myös osa 

yhteiskuntaa, jopa osittain huomaamatta. Oleellista teknologian kehityksessä 

ei ole niinkään teknologia, vaan toimintatapojen muutos. Ei ole kyse vain siitä, 

että teknologian avulla voitaisi tehdä samoja asioita tehokkaammin ja nope-

ammin, vaan että asioita tehdään toisin. Teknologian kehityssuuntaan voi kui-

tenkin vaikuttaa pohtimalla, millainen haluttu tulevaisuus on, ja kuinka teknolo-

gia voi auttaa tavoitteeseen pääsemiseksi. Uuden teknologian käyttöönotto 

edellyttää eri toimijoiden välistä yhteistyötä ja eettisten kysymysten huomioon 

ottamista ja ratkaisemista. (Dufva 2020, 39.) 

 

Digitaalisuudella voidaan yhdistää samoista asioista kiinnostuneita ihmisiä 

toistensa seuraan ja kannustaa yhteisissä kiinnostuksen kohteissa (Verke 

2019, 69). Myös opinnäytetyön tulosten mukaan ihmisiä voidaan innostaa 

tuottamaan yhdessä entistä parempia teknisiä toteutuksia hyödyntämällä digi-

taalisia kanavia ja välineitä. 

 

Chatbottien mahdollisuudet digitaalisessa ohjauksessa ovat moninaiset. 

Haastattelun mukaan suuri osa nuorista on kiinnostunut digitaalisuudesta ja 

teknologiasta. Digitaalisten välineiden mahdollisuudet ja määrä kasvavat koko 

ajan ja monella nuorella on päätelaite mukana koko ajan. Mobiiliteknologia 

taas mahdollistaa nuorille tarjottavien palveluiden paikka- tai aikasitomatto-

muutta. Verkossa tarjottavat palvelut ovat entistä saavutettavampia ja niihin 

on aikaisempaa helpompi tulla. Teknologian käytöllä voidaan lisätä kiinnos-

tusta itse palveluita kohtaan sekä motivoida ja mahdollistaa ohjaussuhteen 

muodostuminen. 

 



 

Suurinta osaa nuoria kiinnostaa uudenlaiset mahdollisuudet ja digi-
taalisuus ja teknologia ja mä näkisin, että jos nuorisotyössä botteja 
otetaan näkyvämmin käyttöön, niin se lisää mielenkiintoa niitä pal-
veluista kohtaan ja parantaa palveluiden saavutettavuutta. (Vas-
taaja 1) 

 

Tuulaniemen (2011) mukaan nuorten palvelukäyttäytyminen on murroksessa 

ja ihmiset etsivät yksittäisten palveluiden sijaan laajemmin elämää helpottavia 

ratkaisuja. Kaikkien palveluiden keskiössä on ihminen, palvelun käyttäjä eli 

asiakas. Palvelukokemus muodostuu yhdessä asiakkaiden ja asiakaspalveli-

joiden kesken ja keskeistä palvelukokemuksen rakentumisessa on näiden toi-

mijoiden vuorovaikutus. On olennaista ymmärtää molempien osapuolien tar-

peita, odotuksia, motivaatiotekijöitä ja arvoja. Tämä vaatii perusteellista tutus-

tumista palvelun osapuoliin. (Tuulaniemi 2011.) 

 

Haastateltavat kokivat digitaalisen ohjauksen tärkeimmiksi päämääriksi moni-

puolisten, merkityksellisten ja asiakaslähtöisten palvelujen tarjoamisen. Haas-

tattelun perusteella voidaan todeta, että chatbottien kehittämisessä lähtökoh-

tana on, ettei ohjausprosessi ei sinällään muutu, tapahtuipa se kasvokkain tai 

digitaalisten kanavien välityksellä. Verkkoa hyödyntämällä parannetaan palve-

luiden saavutettavuutta, sillä yhteydenpito voi olla aikaan ja fyysiseen tilaan si-

tomatonta, anonyymia, reaaliaikaista tai viiveellistä. Oleellinen ero kasvokkain 

tapahtuvaan ohjaamiseen on anonymiteetin mahdollisuus (Digitaaliset välineet 

ohjaustyössä s.a.).  

 

Verkko-ohjauksen palvelut toimivat yleensä samoilla periaatteilla ja 
arvopohjalla kuin perinteinen vuorovaikutus nuorten kanssa, eli aito 
kohtaaminen, keskittyminen nuoren asiaan, läsnäolo ja empatia. 
Näitä kaikkia pystytään välittämään myös verkkopalveluiden kautta. 
(Vastaaja 1) 

 

Työntekijän roolina ohjauskeskustelussa on vahvistaa nuoren toi-
mintakykyä ja välttää valmiita ratkaisumalleja. Ohjaukseen ja työn-
luonteeseen kuuluu toisaalta käydä läpi erilaisia mahdollisuuksia ja 
ratkaisumalleja, muttei kuitenkaan tarjoamalla vain yhtä vaihtoeh-
toa. (Vastaaja 1) 

 

Tärkeää on kiinnittää huomiota, että löytyy molempia, viiveellisiä ja 
reaaliaikaisia palveluita. Tavoitettavissa olo, saavutettavissa olo ja 
läsnäolo olisi tarjolla silloin, kun nuori sitä tarvitsee ja olisi oikea-ai-
kaista, että nuori kokee, että häntä kuullaan ja että on saatavilla ka-
nava, jonka hän kokee omakseen. (Vastaaja 4) 



 

 

Vainikan (2015, 36) mukaan anonyymius ”− − voimaannuttaa ja antaa käyttä-

jille äänen”. Ikonen ja Paavola (2019, 31) ovat kirjoittaneet anonymiteetin vai-

kuttavan myös luottamuksellisen ohjaussuhteen rakentumiseen chat-keskus-

teluissa. Haastatteluun osallistuneiden asiantuntijoiden mukaan anonyymit 

verkko-ohjauksen palvelut toimivatkin hyvin tilanteissa, joissa kasvokkaiset 

palvelut ovat hankalasti saavutettavissa tai niihin hakeutumiseen voi olla sosi-

aalinen kynnys. Chatboteilla voidaan laskea kynnystä yhteydenottoon ja ano-

nymiteetti antaa rohkeutta kertoa henkilökohtaisista asioista. Anonyymius an-

taa nuorille myös suojaa ja turvaa hallita omaa netinkäyttöään (Vainikka 2015, 

36). 

Hyvin monille verkko-ohjauksen palveluille tyypillistä on, että ne 
ovat anonyymeja, joka laskee erityisesti nuorten keskuudessa yh-
teydenottamisen kynnystä. (Vastaaja 1) 

 

Haastatteluun osallistuneiden asiantuntijoiden mukaan ihmiset kertovat chat-

boteille asioita, joita eivät välttämättä kertoisi ihmiselle. Chatbottien avulla voi-

daan rakentaa intiimi ohjauksellinen suhde pitkäkestoisissa ohjauskeskuste-

luissa sekä personoimalla ja henkilökohtaistamalla chatbotin toimintoja. Vuo-

rovaikutusta voidaan tehostaa antamalla chatbotille persoonallisuus. Persoo-

nallisuuden rakentamisen kautta asiantuntijat voivat hyödyntää substanssi-

osaamistaan chatbotin ohjaustyylin muotoilemiseen.  

 

Siihen liittyy paljon elementtejä, kuten onko chatbotilla nimi? onko 
sillä avatar? puhuuko se tietyllä tavalla? Botin persoonallisuus on 
ehdottomasti mahdollisuus ei uhka, mutta tätä kannattaa alkaa 
miettiä kehittämisen avainkohtana millainen se botti on ja miten se 
juttelee ja miten se ohjaa eteenpäin. (vastaaja 3) 

 

Chatbottien avulla voidaan tehdä verkkosivujen sisällöistä nuorelle saavutetta-

vampia. Chatboteilla voidaan saada laajoista ja vaikeaselkoisista asioista ym-

märrettävämpiä. Verkkopalveluiden saavutettavuutta ohjaa Euroopan parla-

mentin ja neuvoston direktiivi (EU) 2016/2102, eli saavutettavuusdirektiivi. 

Saavutettavuusdirektiivin myötä Suomessa astui voimaan 1.4.2019 laki digi-

taalisten palvelujen tarjoamisesta. Lain tarkoituksena on ”− − edistää digitaa-

listen palvelujen saatavuutta, laatua, tietoturvallisuutta sekä sisällön saavutet-

tavuutta ja siten parantaa jokaisen mahdollisuuksia käyttää yhdenvertaisesti 



 

digitaalisia palveluja”. (Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta 

1.4.2019/306.) 

 

Saavutettavuuden ohella chatbottien käytön mahdollisuutena nähdään myös 

kohdennetumpien palveluiden tarjoaminen esimerkiksi henkilökohtaisena 

avustajana. Nuori voi saada myös apua byrokraattisten asioiden hoitamiseen. 

Chatbotin käyttäminen voi myös tukea nuoren hyvinvointia ja olla käyttäjälleen 

mielekäs tapa asioida. Teknologiaa hyödyntämällä voidaan tehdä arkisista 

asioista helpommin lähestyttäviä. 

 

Chatbotit mahdollistaa kohdennetumpia palveluita. Nuori saattaa 
hakea tietoa esimerkiksi lomakkeiden täyttämiseen ja hyötyisi suu-
resti, jos kysymyksiin löytäisi vastauksia helpommin. Verkkosivuilla 
nuorelle vaikeaselkoisia tietoa voi olla laajasti ja sivustoilla käytetyn 
kielen takia ymmärrettävyys ja lähestyttävyys voivat kärsiä. Bottien 
avulla nuorta voidaan auttaa kohdennetusti byrokraattisissa asi-
oissa. Tietenkään se ei poista ihmisen tarvetta ohjauksesta, mutta 
joissain asioissa botin avulla verkkoasiointia hoituu paremmin ja ki-
vemmin. (Vastaaja 2) 

 

− − on olemassa esimerkiksi erilaisia kohdennettuja hyvinvointibot-
teja, joiden avulla voi vaikka yön pimeinä tunteina strukturoida omia 
ajatuksiaan ja botti voi varata ajan aamutuimaan asiantuntijalle. 
(Vastaaja 2) 

 

Chatbottien kanssa käydyissä keskusteluissa voidaan aina palata alkuun, ko-

keilla uudestaan eri ratkaisuvaihtoehtoja ja katsoa millaisen lopputuloksen toi-

senlainen vastaus antaa. Asiantuntijoiden mukaan teknologian käyttö mahdol-

listaa asiakkaan oman tilanteen ja tunteiden sanoittamista. Kirjoittaminen te-

kee asiat itselle näkyviksi ja auttaa nuorta hahmottamaan omaa tilannettaan. 

Sanoittaminen madaltaa kynnystä siirtyä kasvokkain tarjottaviin palveluihin, 

varsinkin tapauksissa, joissa nuori ei halua tai pysty asioimaan ihmisen 

kanssa. Digitaaliset ohjauspalvelut ovat monessa tilanteessa myös ensimmäi-

nen askel avunhakemiseen. Verkkopalvelut voivat toimia näin ollen palveluoh-

jauksen kanavina digitaalisten ja fyysisten palveluiden välillä. 

 

Asian tuleminen näkyväksi itselle voi sit tavallaan itessään jo auttaa 
hahmottamaan sitä omaa tilannetta, ehkä sisäistämään sitä itselle, 
mikä voi laskea sitten kynnystä keskustella myös ihmisen kanssa. 
(Vastaaja 7) 

 



 

Botti voi olla joillekin ihmisille jopa ihmistä parempi apu, mut kuiten-
kin tarjotaan optioaalisesti siinä koko ohjaus tai neuvonta ja tiedo-
tusprosessissa eteenpäin sitten aina viime kädessä ihmiselle (Vas-
taaja 3)  

 

Verkko-ohjauksen palvelu on monessa tilanteessa ensimmäinen 
askel avun hakemiseen tai ohjauksen ja neuvonnan hakemiseen. 
Nuori hakee rohkeutta jatkotoimenpiteisiin, jotka voi tarkoittaa esim. 
yhteydenottoa kasvokkain tarjottavaan palveluun. (Vastaaja 1) 

 

Asiantuntijoiden mukaan digitaalisen ohjauksen tarpeisiin vastaaminen haas-

taa organisaatioita kehittämään ammattilaisten osaamista sekä muodosta-

maan kokeilukulttuurin ilmapiiriä. Chatbot-kouluttajien tulee pystyä tarjoamaan 

tietoa niin, että se innostaa kokeilemaan rohkeasti uutta teknologiaa. Nykyiset 

chatbottien kehitysalustat mahdollistavat nuorisotyöntekijöiden substanssi-

osaamisen siirtämisen digitaaliseen muotoon ilman teknistä koulutusta. 

 

Ei tarvi olla mikään tietotekniikan diplomi-insinööri eli lähinnä se 
kiinnostus riittää. On paljon valmiita alustoja, joissa sä voit rakentaa 
botteja tietämättä itse tavallaan koodista tai muusta mitään eli siirtä-
mällä, raahaamalla asioita. Eli ajatus siitä, et sillon mun tarvii olla 
sen nuorisotyön asiantuntija ja tietää mitä se botti puhuu. Mun ei 
tarvii ymmärtää teknologiaa, mun tarvii olla vaan älyttömän kiinnos-
tunut. (Vastaaja 2) 

 

Vitalini (2018, 4) on kirjoittanut, että chat-keskusteluiden arvot, kuten keskitty-

minen, empatia, aito kohtaaminen ja läsnäolo, noudattavat samoja arvoja kuin 

perinteinenkin vuorovaikutus. Haastateltavien mukaan organisaatioiden pro-

sesseja ja arvoja, eli ohjaustoimintaa ohjaavaa logiikkaa, ei voida siirtää chat-

bot-tekniikkaan täydellisesti. Ohjausprosessin sanoittamisella voidaan tuoda 

omaa työtä näkyväksi ja näin ollen koneälyä sisältävät chattibotit toimivat 

myös organisaatioiden, ammattilaisten, työntekijöiden ja ihan tavallisten ihmis-

ten hiljaisen tiedon näkyväksi tekemisen välineenä. 

 

Haastateltavat määrittelivät kuulluksi tulemisen yhdeksi tärkeäksi digitaalisen 

ohjaustyön päämääräksi ja periaatteeksi. Lisäksi chatbottien avulla voidaan 

tarjota apua yksinäisyyden tai ryhmään kuulumattomuuden kokemuksiin esi-

merkiksi oppilaitoksissa.  

 

Kuulluksi tuleminen on tärkeää opiskelijalle, tai hakijalle, tai mikä 
hänen elämän tilanteensa onkin missä ohjataan. − − että sille, joka 



 

sitä palvelua tarvitsee, nii sille tosiaan tulee se olo, että nyt mä olen 
niinkun oikeassa paikassa oikeeseen aikaan. (Vastaaja 5) 

 

Viime aikoina verkossa opiskelusta ja laajennetusti ajateltuna kai-
kenlaisessa lähiopetuksessa tapahtuvassa opetuksessa ja oppimi-
sessa se yksinäisyyden kokemus, joka opiskelijalla saattaa olla liit-
tyen esimerkiksi ryhmäytymisen keskeneräisyyteen tai ryhmään 
kuulumattomuuden tunteisiin niin, että se edistäisi oppimista − −. 
(Vastaaja 4) 

 

Haastattelun mukaan ohjaustyössä chatbottien etuna on niiden tasapuolisuus, 

ja että ne eivät arvota käytyjä keskusteluita ihmisen taustojen tai henkilökoh-

taisten ominaisuuksien mukaan. Nuoren näkökulmasta asioiminen chatbotin 

kanssa voi lievittää auktoriteetteihin liittyvää ahdistusta. Riskiksi tunnistettiin, 

että ennakko-oletukset on luotu chatbottiin jo kehitysvaiheessa. Chatbotit eivät 

myöskään osaa välttämättä vastata kaikkiin asioihin, mutta niiden avulla asiaa 

voidaan rajata tai antaa osavastauksia. 

 

Osa ihmisistä kokee auktoriteettiahdistusta ja tekoäly ei välttämättä 
luo samanlaisia ahdistuksen tunteita, vaan voi madaltaa kynnystä 
lähteä kysymään asioista, joita ei ihmisauktoriteetilta kysyisi. Nämä 
palvelut rakennetaan niin, etteivät ne arvota ketään. Niillä ei ole 
luonnollisia ennakkoluuloja kuten ihmisillä yleensä on. Toki ennak-
koluulot on mahdollista rakentua palveluun, jos ne niin tehdään. 
(Vastaaja 5) 

 

Botti ei osaa vastata kaikkiin asioihin eikä välttämättä ratkaista asi-
akkaan, nuoren tai opiskelijan ongelmaa, mutta se voi rajata sitä ja 
antaa osavastauksia ja miten mennään eteenpäin. (Vastaaja 3) 

 

Haastateltujen asiantuntijoiden mukaan nuorten yhteydenottotavat ja ilmaisu-

keinot vaihtelevat heidän tarpeidensa mukaan. Onkin tärkeää pystyä tarjoa-

maan vuorovaikutusmahdollisuuksia sekä kasvokkaisissa että verkkovälittei-

sissä palveluissa mahdollisimman monikanavaisesti. Gerdtin ja Korkiakosken 

(2016) mukaan ratkaisuja mietittäessä on tiedostettava, että joillekin meistä 

toinen palvelun muoto on houkuttelevampi kuin toisille. Osa toivoo henkilökoh-

taista kontaktointia, kun taas suuri osa hoitaa prosessin mahdollisimman pit-

källe itse. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 49−50.) Asiantuntijoiden mukaan chat-

bottien käyttö, osana monikanavaista nuorisotyötä, tukee myös puutteelliset 

digi- ja mediataidot omaavien henkilöiden palveluiden saavutettavuutta.  

 



 

− − että on erilaisia vuorovaikutuskanavii käyttäviä palveluita myös 
ett, jos miettii esimerkiks chattipalveluita, niin kirjottaminen ei oo 
kaikille se ominaisin ilmasukeino ja saattaa olla esimerkiks lukivai-
keuksii tai jotain aiempii negatiivisii kokemuksii, mitkä liittyy itsensä 
ilmaisemiseen kirjoittamalla mikä voi aiheuttaa sitä, että se kynnys 
tarttuu sen tyyppiseen palveluun nousee. Mut sit voi olla esimerkiks 
helpompi vaik tälleen videoneuvotteluyhteydellä jutella ja sit taas 
jollekin toiselle se oman äänen käyttäminen ja oman kuvan näyttä-
minen tätä kautta voi olla sit tosi korkeen kynnyksen takana ja sen 
takii ois tärkeetä, että pystyttäis silleen niinku myös paitsi kasvok-
kain ja verkossa myös verkkopalvelujen sisällä tarjoomaan moni-
kanavaisesti sitten niitä palveluita. (Vastaaja 7) 

 

Pirstaleisiin palveluihin liittyen bottien kautta voisi olla mahdollisuus 
keskittää asioita ja sitä kautta tietyt asiat löytyisivät kenties parem-
min. Botit mahdollistavat palvelujen käyttämisen myös puutteelliset 
digi- ja mediataidot omaaville henkilöille käyttöliittymän ollessa näp-
pärä ja helppo omaksua. (Vastaaja 4) 

 

Haastattelun mukaan ammattilaiset voivat saada chatboteista apua oman työn 

ohjaamiseen, teknologia voi auttaa työntekijää rutiinitehtävissä, toimia tietova-

rastona ja työkaverina sekä innostaa työvälineenä. Chatboteilla voidaan myös 

vapauttaa työaikaa henkilökohtaiseen ohjaukseen. Ammattilaisten on mahdol-

lista tavoittaa chatbottien välityksellä eri kohderyhmiä erilaisista tarpeista kä-

sin. 

 

Eri kohderyhmien tavoittaminen ja yhdenvertaisuuteen pohjautumi-
nen houkuttaa boteissa eniten. Se saavutettavuuden kautta katso-
minen, että eri kohderyhmille on palveluita paljon paremmin saata-
villa − − (Vastaaja 4) 

 

Ohjauksen näkökulmasta chatbotteja voi käyttää hyvin moniin eri 
tarkoituksiin, esimerkiksi opiskelijoilta tulevien rutiinikysymysten ja 
opettajien rutiinivastauksien automatisointiin ja vapauttaa ihmisoh-
jausta laadukkaampaan henkilökohtaiseen ohjaukseen. (Vastaaja 
3) 

 

Yksi paljon keskustelua herättänyt puheenaihe koski verkko-ohjauspalvelui-

den kansallista koordinointia. Haastateltavat kertoivat, että nuorille suunnat-

tuja verkkopalveluita on paljon, mutta nuoret eivät löydä niitä. Haastateltavat 

kokivat, että on tärkeää kokeilla ja tehdä yhdessä. Tällä hetkellä tilanne kui-

tenkin on, että jokainen kehittää palveluita tahollaan tietämättä toisistaan. 

Suomenkielisiä nuorisotyöllisiä chatbotteja on vielä vähän ja työmuoto hakee 



 

vielä paikkaansa. Kansallisella koordinoinnilla voitaisi estää palvelukentän sir-

paleisuutta ja koota yhteen verkko-ohjauspalveluita. Koordinoinnilla olisi vaiku-

tusta myös verkkopalveluiden kehitystyöhön ja sillä tuettaisiin nuorten helpom-

paa palveluihin löytämistä. 

 

Tällä hetkellä tilanne on se, että meillä on valtava määrä nuorille 
suunnattuja palveluita verkossa, mutta nuoret eivät löydä niitä. Val-
takunnalliseen palveluun halutaan tulevaisuudessa vain yksi tai 
kaksi bottia, jottei kehitystyö pirstaloituisi ja nuorten olisi helpompi 
löytää palveluihin. (Vastaaja 2) 

 

Palvelukentän sirpaleisuus, jossa kaikki kehittävät omia juttujaan 
tahoillaan tietämättä toisistaan, siinä on riski siihen, että menee re-
sursseja hukkaan ja palvelukentästä tulee sirpaleinen ja hämmen-
tävä. Sen takia on tosi tärkeä tulla yhteen ja kuulla myös toisis-
tamme ja tulla tutuiksi, mutta toivoisin myös kansallista sateenvar-
joa näiden verkko-ohjauspalveluiden ympärille. (Vastaaja 7) 

 

Kansallisen tason koordinaatio verkko-ohjauspalvelujen ympärille, 
yhden luukun palvelu, missä nuori pystyisi täyttämään hänen palve-
lutarpeensa samalta luukulta ja pääsisi käsiksi näihin eri verkko-oh-
jauspalveluihin, mitä meillä on jo olemassa. (Vastaaja 7) 

 

Tulevaisuudessa nuorisotyölliset chatbotit voivat hyötyä suomen kielen tuesta, 

puheentunnistuksesta ja monikanavaisuudesta. Nuorisotyön koetaan voivan 

kehittyä myös sisällöllisesti chatbottien kehittämisprosessien myötä. Haasta-

teltavien asiantuntijoiden mukaan nuorten kanssa toimivien tahojen on mah-

dollista yhdistää voimansa ja koota palvelut yhteen paikkaan nyt, kun chatbot-

palveluiden määrä on vielä suhteellisen pieni. Helppokäyttöinen teknologia 

mahdollistaa nuorisotyön alan sisäistä yhteiskehittämistä ja ydinosaamisen 

sanoittamista. Nuorisotyöntekijöiden asiakasymmärryksen ja kohtaamisen tai-

tojen avulla chatbottien sisällöstä voidaan saada vuorovaikutteinen ja inhimilli-

nen. 

 

− − nuorisotyössä on perinteisesti menty eturintamassa nuorten 
kanssa tehtävässä työssä ja tekniikka ottaa isoja harppauksia ja on 
kehittynyttä. (Vastaaja 2) 

 

Teknologiset mahdollisuudet ovat luoneet kaikille asiasta kiinnostu-
neille reitin erilaisille alustoille, joissa botteja voi rakentaa tietämättä 
itse koodista mitään. Tällöin voidaan keskittyä olemaan nuorisotyön 
asiantuntijoita, joiden tehtävänä on tietää mitä botti puhuu, eikä tar-
vitse ymmärtää teknologiaa sen taustalla. Tällä hetkellä kiinnostus 



 

ja aloitteita bottien kehittämiseen nousee eniten kentän työnteki-
jöiltä. Työntekijät ovat huomanneet arjessaan rutiininomaisesti tois-
tuvia kysymyksiä ja toivovat vapauttavansa työresurssia teknolo-
giaa hyödyntämällä. (Vastaaja 2) 

 

− − mut se, että mitä sen käyttäjän päässä liikkuu, niin nuoriso-oh-
jaajat tietävät kyllä tarkkaan sen maastonsa, et siit on helppo lähtee 
ponnistamaan. (Vastaaja 3) 

 

5.2 Chatbottien haasteet digitaalisessa ohjaustyössä 

Opinnäytetyön haastattelussa esiin tulleet digitaalisen ohjauksen haasteet liit-

tyvät pitkälti samoihin seikkoihin kuin sen mahdollisuudetkin. Haastatteluun 

osallistuneet asiantuntijat toivat puheenvuoroissaan esille, että digitaalisessa 

ohjauksessa perinteinen vastakkainasettelu syntyy kasvokkain tarjottavien 

palveluiden ja digitaalisten palveluiden välille. 

 

90-luvun lopussa, kun internet tuli osaksi arkeamme, niin hyvin no-
peasti lähdettiin rakentamaan sellaista ajatusta, että ei enää tarvita 
perinteistä kasvokkain tehtävää työtä, koska netti antaa vastauksen 
kaikkeen. Sehän ei tietenkään niin ole ja sellainen ajatusmaailma ei 
ole koskaan mennyt läpi, vaan täytyy muistaa tää monikanavaisuus 
monestakin näkökulmasta. (Vastaaja 1) 

 

Pääosassa on kasvokkainen vuorovaikutus, moni saattaa pelätä, 
että sähköinen maailma syrjäyttää kokonaan kasvokkaisen vuoro-
vaikutuksen. (Vastaaja 5) 

 

Eriksson ja Tuuva-Hongisto (2019) ovat Nuorisotyön digitalisaatio 2030 -tutki-

muksessaan korostaneet, että nuorisotyö perustuu nuorten kohtaamiseen ja 

tukemiseen eri elämäntilanteissa. Nuorta kuunnellaan ja autetaan keskustele-

malla ja purkamalla tilannetta erityisesti haastavissa elämäntilanteissa. Nuo-

relle on silti mahdollista tarjota vastaavanlaista tukea myös digitaalisesti eli 

nuorta voidaan auttaa myös verkkovälitteisesti. Eriksson ja Tuuva-Hongiston 

mukaan samat asiantuntijat, jotka ovat kokeneet kasvokkaisen kohtaamisen 

eettisempänä vaihtoehtona kuin digitaalisen ohjaustyön, ovat silti olleet myön-

teisiä myös virtuaalisille kohtaamisille. (Eriksson & Tuuva-Hongisto 2019, 

19−23.) Vastakkainasetteluun ei Marttisen (2018, 128) mukaan ole syytä, sillä 

ihmisen syrjäyttämisen sijaan uhkana voidaan pitää ennemmin palveluiden 

huonoa suunnittelua. 

 



 

Asiantuntijat toivat haastattelussa esiin, että merkittävimmät digitaalisen oh-

jaamisen haasteet liittyvät eettisiin kysymyksiin ja siihen, mistä motiiveista kä-

sin palveluita ollaan kehittämässä. Asiantuntijat kokivat, että palvelun taustalla 

toimivan teknologian, toiminnan ja tiedon on oltava avointa ja läpinäkyvää. 

Asiantuntijoiden mukaan ihmisten kanssa käydyissä chat-keskusteluissa nuo-

ret usein kartoittavat, kuka heillä on keskustelukumppaninaan. Osalle nuorista 

myös työntekijän sukupuolella on merkitystä. Asiakkaan täytyy tiedon luotetta-

vuuden näkökulmasta tietää, kenen kanssa hän digitaalisesti keskustelee eli 

onko keskustelukumppani ihminen vai robotti. Digitaalisessa ohjauksessa 

nuorella itsellään tulee olla mahdollisuus valita asioiko hän ihmisen vai chat-

botin kanssa. 

 

Kun chattibottikeskustelut yleistyy valtionhallintoa myöten, niin pi-
täis ihan heti alkuun kertoa, että täällä on nyt botti eikä ihminen. 
Aina pitää tarjota myös mahdollisuus ihan ihmisasiointiin. (Vastaaja 
3) 

 

Onko se kone vai ihminen ku vastaa, nii kyl mä näkisin tän erittäin 
tärkeenä, että siinä vaiheessa, kun kuka tahansa näitä palveluita 
käyttää on tietoinen siitä, että kenenkä kanssa sitä vuorovaikutusta 
käy. Pitkässä juoksussa tää tulee olemaan vielä tärkeempää jo sen 
luotettavuuden näkökulmasta, että varmistetaan se, että tiedetään, 
että keneltä se tieto on saatu. Jos siinä tiedossa on jotain virhettä, 
niin sekin voidaan sitten, vaikka korjata, mutta se on erittäin tärkeä 
asia tää tiedon läpinäkyvyys. (Vastaaja 5) 

 

Haastatteluun osallistuneet asiantuntijat toivat esille, että chatbotin avulla suo-

sitellessa tai tarjotessa eri vaihtoehtoja nuorelle, tulee pystyä myös kuvaa-

maan, mistä annettava tieto on peräisin. Tiedon luotettavuus parantaa laatua 

ja näin ollen palveluihin sitoutumista. Ronkainen (2018) on kirjoittanut, että te-

koälyä sisältävät chatbotit ”− − eivät tee ikinä mitään, mihin niitä ei ole ohjel-

moitu, ja tämän perusteella chatbotit eivät voi olla moraalisessa vastuussa 

siitä, miten ne suoriutuvat tehtävästä”. Näin ollen vastuu chatbotin toiminnasta 

on aina chatbotin rakentajalla. (Ronkainen 2018, 37.) 

 

Haastateltavien mukaan nuoren tulee voida hallita itsestä jakamaansa tietoa 

ja tämä on huomioita esimerkiksi tietosuojailmoituksissa. Tietosuojalla tarkoi-

tetaan 25.5.2018 voimaan astunutta Euroopan parlamentin ja neuvoston ylei-

sen tietosuoja-asetusta (Euroopan parlamentin ja neuvoston asetus (EU) 

2016/679). Yksi haastateltavista asiantuntijoista ehdotti chatbottien tietosuojan 



 

ja tiedon luotettavuuden varmistamiseksi teknologisia kokeiluita, joilla tietoa 

pystyttäisiin keräämään kehittämisen tueksi. 

 

Tietosuojailmoitusta tehdessä yksi tärkeä seikka oli esimerkiksi 
pystyä kuvaamaan, mitä kautta opiskelijalle annettavat suositukset 
kursseista tai tutkinnon osista annettava tieto on tullut. Tämä liittyy 
digi minä osaamiseen ja oman tiedon hallinnan näkökulmiin ollen 
yksi erittäin tärkeä eettinen kysymys. (Vastaaja 5) 

 

Erityisesti tietosuoja ja turva puhututtaa ja laadukkaan kohtaamisen 
saaminen nuoren kanssa on puhututtanut. (Vastaaja 1)  

 

Että pystyttäisiin tekemään prototyyppejä ja kokeilemaan ja kerää-
mään oppia siltä käyttäjäryhmältä hyvin nopeasti, että nähdään, ol-
laanko menossa oikeaan suuntaan ja pystytään tekemään korjaus-
liikkeitä. (Vastaaja 7) 

 

Rytkölän (2020) mukaan asiakaskokemuksella tulee tulevaisuudessa olemaan 

entistä isompi rooli. Asiakkaat myös odottavat yrityksen toimintojen ja järjestel-

mien keskustelevan keskenään. Tämä integroitujen järjestelmien ja proses-

sien lisääminen nostaa vaatimuksia luotettavuuden hallintaan. Tulevaisuu-

dessa asiakkaiden tietojen tulee olla entistä enemmän suojattuja ja turvassa. 

Haasteena asiakaskeskeisyyden kehittämiseen voi olla vanhojen toimintata-

pojen vaikea ja hidas muuttaminen. (Rytkölä 2020.) Asiantuntijoiden mukaan 

digitaalisia välineitä hyödyntävässä ohjauksessa tarjottava tiedon laatu ja luo-

tettavuus koetaan haasteena. Palveluajatuksen tulee perustua siihen, että 

asiakas voi luottaa palvelusta saamaansa tietoon. 

 

Palveluiden luotettavuus kärsii, jos erehdyksissä jaetaan väärää tie-
toa ja sen jälkeen niitä palveluita ei enää käytetäkään. On jo lähtö-
kohtaisesti tärkeää miettiä, miten varmistetaan, että se tieto, jota 
palvelussa jaetaan on oikeaa. (Vastaaja 5) 

 

Haastateltavien mukaan chatbottien toiminnallisuuden suunnittelussa tulee ot-

taa loppukäyttäjien yksilölliset tarpeet huomioon. Chatbotteja tehdään asian-

tuntijoiden mukaan myös kohdennetusti erityisryhmille, mikä vaatii toimiak-

seen paljon valmistelevaa työtä ja palvelutestausta. Erityistarpeita haastatte-

lun mukaan voivat olla esimerkiksi kielelliset ja kulttuurilliset sekä hahmottami-

sen ja aistihäiriöiden tuomat tarpeet. Yksi asiantuntija toi esille, että kehitettä-

essä chatbotteja esimerkiksi mielenterveyteen tai seksuaalisuuteen liittyen tar-

vitaan aiheen erityisosaamista. Asiantuntijakumppanuuksien ja konsultoinnin 



 

avulla voidaan luoda luottamusta ja varmistaa, ettei chatbotti toimi väärin. Li-

säksi prosessissa tulee olla mahdollisuus ohjautua ihmiselle. 

 

Mitä enemmän tehdään erityisryhmille botteja kuten maahanmuut-
tajille, joilla lukutaito, kirjoitustaito tai kuvien hahmotus saattaa olla 
vajavaista, aistiesteiset ja lukihäiriöiset jne. sitä enemmän on teh-
tävä etukäteen työtä ja varmistettava luottamusta, että botti ei toimi 
väärin eikä tietoja käytetä vääriin tarkoituksiin. (Vastaaja 3) 

 

− − erityisesti kun me mennään seksuaalisuuteen ja sen eri muotoi-
hin, seksuaaliseen ahdisteluun ja sitten mielenterveysasioihin, niin 
sitten voidaan tarvita asiantuntijakumppanuuden lisäksi tietylle eri-
tyisalueelle konsulttiakin. (Vastaaja 3) 

 

Haastateltavat toivat esiin, että empatian, eleiden ja ilmeiden puuttuminen 

chat-keskusteluista tekee chatbot-kontaktista helposti kylmän sekä asettaa 

haasteita intiimin ohjaustilanteen muodostamiselle. On haaste saada välitettyä 

tunteita ja luottamuksen ilmapiiriä digitaalisen ohjauksen palveluissa. 

 

Empatian puute ja Ilmeiden ja eleiden välittyminen vastapuolelle, 
ettei se kontakti ole kylmä. Vastatunteen saaminen, että se toinen 
on oikeasti kiinnostunut eikä kylmä. (Vastaaja 6) 

 

Miten saadaan herätettyä, ylläpidettyä ja vakuutettua luottamus asi-
akkaan kanssa keskustelun aikana? (Vastaaja 3) 

 

Chattipalveluissa esimerkiksi kirjoittaminen ei ole kaikille se ominai-
sin ilmaisukeino ja saattaa olla esimerkiksi lukivaikeuksia tai aiem-
pia negatiivisia kokemuksia, jotka liittyy itsensä ilmaisemiseen kir-
joittamalla mikä voi aiheuttaa, että kynnys sen tyyppisen palvelun 
käyttämiseen nousee, mut sit voi olla helpompi vaikka videoneuvot-
teluyhteydellä jutella, kun taas jollekin toiselle se oman äänen käyt-
täminen tai kuvan näyttäminen voi olla tosi korkean kynnyksen ta-
kana ja sen takia on tärkeää pystyä niin kasvokkain kuin verkossa 
pystyä tarjoamaan monikanavaisesti palveluita. (Vastaaja 7) 

 

Pietilän ja Siivosen (2016) mukaan informaatiotutkimus käsittää tiedontarpeen 

yleisesti ”− − inhimilliseksi tilaksi, joka käynnistää tiedonhankinnan prosessin”. 

Nuorten tieto- ja neuvontapalveluiden laadullisena lähtökohtana on tietoisuus 

nuorten tiedontarpeista ja nuorten tieto- ja neuvontatyöntekijän ammattiosaa-

miseen kuuluu tuntea yleiset tiedontarpeet, joita kasvu ja kehitys tuovat nuo-

ren elämään. Lisäksi ammattilaisen tulee tunnistaa oma roolinsa tiedontarpei-

den sanoittamisessa ja selkiyttämisessä. (Pietilä & Siivonen 2016, 38.)  



 

 

Haastateltavat kuvailivat, että on haastavaa vastata nuoren todellisiin tiedon 

tarpeisiin. Keskustelu saattaa lähteä liikkeelle muista asioista kuin todellinen 

tarve lopulta on. Kun pohditaan ihmisen osuutta teknologiaa hyödyntävässä 

ohjaustyössä, Marttisen (2018) mukaan tulee muistaa ne asiat, joissa ihminen 

on vahva. Ihmiset pystyvät toimimaan toisten ihmisten kanssa, tulkitsemaan 

kuvia ja yhdistelemään useita johtopäätöksiä. ”Ihmisiä siis tarvitaan jatkossa-

kin siellä, missä on muita ihmisiä.” (Marttinen 2018, 127.) Haastateltavat koki-

vat, että asiakasymmärrys on oleellinen osa chatbottien kehitysprosessia, esi-

merkiksi ammattikieli tulee osata kohdentaa kohderyhmää vastaavaksi. Palve-

lut tulee aina rakentaa perinpohjaisella määrittelytyöllä todellisiin tiedontarpei-

siin perustuviksi. 

 

Oman kokemuksen mukaan haasteellista verkko-ohjauksessa esi-
merkiksi chatissa on se, että pääsee keskustelussa perille siitä, 
mikä on nuoren varsinainen tiedon tarve. Monesti keskustelu lähtee 
liikkeelle muusta asiasta, kuin siitä, mikä olisi se varsinainen. Haas-
teellista on myös se, että osapuolet ymmärtävät toisiaan, tekstipoh-
jaisessa ilmaisussa voi tulla väärinymmärryksiä helposti. (Vastaaja 
1) 

 

Palvelun tarpeeseen pureutuminen on tärkeää, mikä se tarve lo-
pulta on? Onko se tiedon tarve, onko se ohjauksen tarve, vai min-
kälainen se tarve mahtaa olla, että pystytään rakentamaan palvelun 
ohjausta paremmin sen kautta. (Vastaaja 5) 

 

Oppilaitosmaailmassa kieli muotoutuu helposti Opetushallituksen 
kielen mukaan. Digitaalisessa ohjaustyössä kieli ei voi olla saman-
laista, se pitää kohdentaa kohderyhmälle. (Vastaaja 5) 

 

Väänäsen ym. (2019, 10) mukaan chatbottien käytön haasteena voi olla en-

nakkoasenteet. Myös opinnäytetyöhön haastatellut asiantuntijat kävivät kes-

kustelua ennakkoasenteiden välittymisestä chatbottien kautta. Heidän mukaan 

digitaalisia ohjauksen välineitä kehittäessä on muistettava, että tekniikan taus-

talla on aina ihminen. Chatbotit voivat kohdata asiakkaan ennakkoluuloista va-

paammin, mutta tämä on huomioitava koko kehitysprosessin ajan. Työntekijöi-

den on pyrittävä välttämään ennakkoluulojensa tahatonta välittämistä chatbot-

teihin esimerkiksi reflektoimalla omaa tapaansa toimia eri tilanteissa. 

 



 

− − chatbotin asenne muodostuu useiden ihmisten asenteista, niin 
silloinhan se on automaattisesti neutraalimpi kuin se yksittäinen ih-
minen joka neuvoo nuorta. Botti myös oppii matkan varrella enem-
män sitä, miten käyttäytyä nuorten kanssa. (Vastaaja 6) 

 

On muistettava, että botit on ihmisten rakentamia. Meidän pitää 
pystyä rakentamisvaiheessa reflektoimaan ja tunnistamaan ett-
emme tuo ennakkoasenteitamme sisältöön. (Vastaaja7) 

 

Asiantuntijoiden mukaan digitaalisten tieto-, neuvonta- ja ohjauspalveluiden 

löydettävyydessä on vielä haasteita. Mikäli nuoren ensikosketus nuorisotyö-

hön tulee huonosti toimivan chatbotin kautta, voidaan sillä aiheuttaa negatiivi-

sia vaikutuksia nuorisotyötä kohtaan myös yleisellä tasolla. Haastateltavat ker-

toivat, että digitaalisia ohjauspalveluita kehittäessä on syytä huomioida, ettei 

osallisuus kehitysprosessissa ole ikään kuin päälle liimattua, vaan nuoret ovat 

läpi prosessin mukana osallisena ja osallistujina. 

 

Meillä on vielä paljon tekemistä, että miten saadaan näkyviksi ne 
palvelut, mitä meillä on. (Vastaaja 5) 

 

Jos botti on huonosti tehty ja se on nuoren ensimmäinen kontakti 
nuorisotyöhön, niin se värittää sitä kuvaa hyvin pitkään eteenpäin. 
(Vastaaja 2) 

 

Organisatorisesta näkökulmasta katsottuna palveluiden hankkiminen ilman 

tarvittavaa osaamista koettiin haasteena. Asiantuntijoiden mukaan päätöksiä 

palveluiden järjestämisestä saattavat tehdä sellaiset henkilöt, jotka eivät vält-

tämättä tiedä tai tunne asiaa hyvin. Haasteina ovat rahoittajien ja päättäjien 

väärät uskomukset teknologian mahdollisuuksista ja kehittämiseen tarvitta-

vista resursseista. Asiasta tietämättömyys voi aiheuttaa hätäisten ratkaisujen 

tekemistä teknologian käyttöönotossa tai resursoitaessa. Ronkaisen (2018) 

mukaan käyttäjälähtöisen chatbotin rakentaminen vaatii paljon resursseja ja 

osaamista. Chatbotin helppokäyttöisyys ja hyödyllisyys ovat kuitenkin ratkai-

sevassa asemassa välineen arkipäiväiseen käyttöön ottamisessa. Positiivisen 

käyttäjäkokemuksen ja helppokäyttöisyyden taustalla on erinomaisesti raken-

nettu chatbot. (Ronkainen 2018, 16.) 

 

Ylimitoitetut odotukset chatbottien toimivuudesta voivat johtaa sekä ammatti-

laisia että nuoria harhaan. Haastateltavat toivat esille, että ilman tarvittavaa 

osaamista voidaan ajatella chatbottien korvaavan ihmisten tekemää työtä ja 



 

vähentää ihmistyövoimaa. Lisäksi haastattelussa todettiin, että digitaalisissa 

palveluissa saatetaan toimia tehokkuusajattelu edellä, millä on epäsuotuisia 

vaikutuksia palvelun laadukkuuteen. Asiantuntijoiden mukaan kehittämistä ei 

tule ulkoistaa ainoastaan teknologiayrityksille, vaan haasteena on saada lisät-

tyä tarvittavaa osaamista ja resursseja nuorisotyöhön. Asiantuntijoiden mu-

kaan chatbottien kehittämisen tarvitaan monen tasoista osaamista, mutta kai-

kista tärkeintä on asiakasymmärrys. Muita hyödyllisiä taitoja ovat palvelumuo-

toilu, konsepti- ja käytettävyyssuunnittelu sekä vuorovaikutteinen kerronta. 

 

Tunteeko työnantaja tai henkilöt, jotka tekevät päätöksiä tällaisen 
maailman kunnolla. − − Sen rinnalla, että itse olemme jatkuvassa 
kehittämistyössä ja ymmärrämme sen tärkeyden, meidän täytyy 
huolehtia, että oma työnantaja ja rahoittaja ymmärtää sitä maail-
maa eli miksi käytetään esimerkiksi työaikaa paljon myös siihen, 
että kehitetään. Se tuote, se chattibotti ei ole kerralla valmis sinne 
maailman tappiin asti. (Vastaaja 1) 

 

Verkko-ohjauksen puolella olen törmännyt sellaiseen, että ajatel-
laan kehittää tehokas palvelu verkkoon, joka tietyllä tavalla hoitaa 
aikatehokkaasti asiakkaan, ohjattavan tai nuoren, vähän niin kuin 
poistaisit jonosta tehokkuusajattelun kautta. Siinä on uhkana se, 
että ihmistyön panoksen merkittävyys unohtuu ja asetetaan ylimitoi-
tettuja odotuksia boteille tämän hetkisen kehityskaaren vaiheessa. 
(Vastaaja 7) 

 

Haastattelusta nousi esille huoli valtakunnallisesti kehitettävän chatbotin per-

soonallisuuden muotoilua kohtaan. Kuten luvussa 5.1 on kerrottu, niin persoo-

nallisten piirteiden lisääminen chatbottiin koetaan keskeiseksi elementiksi intii-

miyden ja vuorovaikutuksen rakentumisessa. Haastattelusta kuvastui huoli, 

kuinka nuorisoalan chatbotteja koordinoiva taho onnistuu huomioimaan alu-

eelliset tarpeet. Chatbotin persoonallisuuden kehittäminen voi olla osa alueelli-

sia palveluita tukevaa työtä, jolloin chatbotin persoona voidaan muotoilla esi-

merkiksi alueellista murresanastoa ymmärtäväksi. Valtakunnallista kehittämis-

työtä varten tulee kerätä tietoa ja osallistaa sisällöntuottajia monipuolisesti alu-

eelliset eroavaisuudet huomioiden. 

 

Botin persoonallisuuteen liittyen opiskelijoiden kanssa on kokeiltu 
erilaisia botteja ja toistuvasti opiskelijat tarttuvat siihen asiaan, että 
kuinka botti ymmärtää heitä heidän käyttämällään murteella. Jos 
kehitetään valtakunnallisia palveluita, niin kuinka alueellisesti erilai-
sia murteita voidaan samalla botilla tukea? Jos keskustellaan päih-
teistä, niin yksistään oluelle on monta nimikettä, jolla botti saattaa 



 

sitä kutsua. Mitä nuori sitten ymmärtää, jos botin käsitemaailma ja 
sanasto on kovinkin suppea, jos mietitään sanoittamista ja persoo-
naa. Botin kehittämisessä on kielenhuollollinen ulottuvuus. (Vas-
taaja 4) 

 

Kehittämistyössä, luonteenpiirteen ja sisällön tuottamisessa, tarvi-
taan käyttäjätietoa, että siellä on nuorisokulttuuriset ilmaisut vah-
vasti mukana eri murrealueilta mukana ja myös eri ikäisten sisällön-
tuottajien mukana olo tulee tästä näkökulmasta varsin relevantiksi, 
jotta botin kanssa keskustelusta voi saada laadukkaan kokemuk-
sen. (Vastaaja 4) 

 

5.3 Chatbottien osallistava kehittäminen 

Haastateltujen asiantuntijoiden mukaan tärkein lähtökohta nuorten tieto-, neu-

vonta- ja ohjaustyölle on vastata nuorten monipuolisiin tiedon tarpeisiin. Asian-

tuntijat toivat useaan otteeseen esiin, että chatbottien kehittämistyössä olen-

naista on asiakasymmärrys ja tarvelähtöisyys. Pietilä ja Siivonen (2016) ovat 

kuvanneet nuorten tiedontarpeiden laajuutta nuoren arkielämän elementtien 

kautta, sillä käsitteenä tiedontarvetta on vaikea määritellä täsmällisesti. Arki-

elämän elementit (seksuaalisuus, emotionaalisuus, luovuus, reflektiivisyys, 

fyysisyys, kognitiivisuus ja seksuaalisuus) kytkeytyvät nuoren kehityksen osa-

alueisiin osittain päällekkäin. ”Tiedon etsiminen jostakin aiheesta saattaa tu-

kea kehitystä usealla osa-alueella.” (Pietilä & Siivonen 2016, 38−41.) 

 

Vehviläisen (2014) mukaan yhteistoiminnassa lähtökohtana on hahmottaa 

kohde tai ilmiö, mitä toiminnalla työstetään, käsitellään, muovataan, muute-

taan tai ihmetellään. Kohteen tai ilmiön kautta saadaan myös syy yhteistoimin-

nan olemassa oloon. Se, miten kohde hahmotetaan, muovaa myös ajatuksia 

siitä, millaisin käsittein, välinein tai ottein kohdetta lähestytään. ”Yhteisen koh-

teen äärelle tuleminen voi siis olla portti osallisuuteen ja yhteiseen ymmärtä-

miseen.” (Vehviläinen 2014.) Myös verkkopaneeliin osallistuneet asiantuntijat 

kokivat yhteisen ymmärtämisen olevan keskeisessä osassa osallistavassa ke-

hittämisprosessissa. 

 

Siemensin (2005) mukaan monipuolisella osallisuudella voidaan määritellä ke-

hitettävälle asialle reunaehdot. Määrittelemällä tarkasti, mitä palvelua asiak-

kaalle tarjotaan, voidaan valita omaan kehittämistarpeeseen parhaiten vas-



 

taava chatbot-tekniikka. Tekniikan valinnassa haastatellut asiantuntijat suosit-

televat tekemään testausta ja kysymään ideoita muilta chatbottien kehittäjiltä 

mielenkiintoisista ratkaisuista ja toteutuksista. Nuorten osallistaminen varhai-

sessa vaiheessa on erittäin tärkeää, jotta chatbotista tulee käyttäjiään palve-

leva ja käyttäjien erilaiset tarpeet tulevat varmasti huomioiduiksi. 

 

Osallistavan suunnittelun ja käyttäjälähtöisyyden ja kohderyhmän 
tarpeiden kartoituksella voidaan lähteä suunnittelemaan monipuoli-
sesti esimerkiksi chattibottia − − tärkeintä on, että loppukäyttäjät 
ovat mahdollisimman varhaisessa vaiheessa mukana, mieluiten jo 
ideoinnista asti. Siinä saa jo tarpeita selville, esim. mihin kysymyk-
siin halutaan vastauksia ja mikä olisi mieluisin chatbotin viestintäka-
nava. (Vastaaja 3) 

 

Chattibottitekniikoita on hirveä määrä nykyään − − Kannattaa ihan 
alussa hyvin kartoittaa ja testata eri tyyppisiä chatikkunabotteja ja 
muita botteja, jotka toimivat esimerkiksi sovelluksissa ja reippaasti 
vain kysellä botin tekijöiltä, että millä te olette toteuttaneet ton ja 
lähtee siitä sitten liikenteeseen kartoittamaan sitä. (Vastaaja 3) 

 

Aika herkästi voidaan lähteä sille linjalle, että aikuiset kehittävät pal-
veluja nuorille. Nuorten mukana olo on tärkeää esimerkiksi asiakas-
lähtöisen kielenmuodostumisen takia. (Vastaaja 5) 

 

Verke (2019) on kirjoittanut avoimen, verkostomaisen ja sektorirajat ylittävän 

työskentelyn olevan tulevaisuuden toimintatapa. Yhteiskehittäminen mahdol-

listaa sitoutumisen hankaliinkin uudistuksiin ja muutoksiin. Teknologiaa hyö-

dyntävien palveluiden kehittäminen on myös kallista ja vie aikaa. Ei ole järke-

vää kehittää palveluja vain yhden organisaation käyttöön, sillä monella nuor-

ten kanssa toimivalla taholla on lähes sama kohderyhmä ja tavoitteet. Päällek-

käisyyksien välttämiseksi on tarkoituksenmukaista kehittää palveluja yhdessä. 

(Verke 2019, 87.) Haastattelun mukaan chatbottien kehittämisprosessi on jat-

kuvaa työtä. Kehittämistoimenpiteisiin ei tule lähteä vain uuden teknologian 

käyttöönoton takia. Tärkeämpää on palveluiden kehittäminen yhteisen pää-

määrän eli nuorten hyvinvoinnin tukemiseksi. Chatbottien kehittäjiltä vaaditaan 

uteliasta ja oppivaa mieltä ja armollisuutta itseään kohtaan. Yksi asiantuntija 

nosti puheessaan esiin toiveen avoimesta ilmapiiristä ja tiedon jakamisesta 

kehittäjien välillä, jotta vältyttäisiin samojen virheiden toistamiselta. 

 



 

Kiinnittäisin huomion siihen, että varmasti meillä kaikilla on yhteinen 
päämäärä eli nuorten hyvinvoinnin tukeminen ja heidän mahdolli-
simman mielekkään elämän rakentamisen tukeminen. Toisaalta 
myös armollisuus itseään kohtaan, utelias ja oppiva mieli itsellä ja 
sen ymmärtäminen, että jos nämä chattibotit eivät ole koskaan val-
miita niin me emme myöskään ammattilaisina ole koskaan valmiita 
ja erehtymättömiä, vaan joka päivä saamme oppia uutta. (Vastaaja 
7) 

 

Toivoisin, että Suomessa kiinnitettäisi vielä enemmän huomiota yli 
organisaatiorajojen ja tiedon jakamiseen, opetellaan uutta kulttuu-
ria, missä jaetaan organisaatiorajojen yli tietoa, taitoa ja osaamista 
yhä enemmän. (Vastaaja 7) 

 

Chatbotin kehittämisessä alkuun pääsemiseen ei vaadita yletöntä pääomaa. 

Saatavilla on myös maksuttomia teknisiä alustoja, eikä valmiiden chatbot-alus-

tojen käyttämiseen tarvita erityistä ohjelmointiosaamista. Chatbotin rakennetta 

ja vuorovaikutuksen kuvaamista voidaan hahmottaa erilaisin vuokaavioin ja 

rakennepoluin. Yhtenä toimivana ratkaisuna chatbotin käsikirjoituksien osallis-

tavaan tekemiseen nähtiin pilvipalvelussa toimiva yhteiskäyttöinen käsikirjoi-

tusdokumentti. Ennen tekniselle alustalle lisäämistä tehdään kaikki sanoituk-

set ja kommentoinnit yhteiseen dokumenttiin. Tällä turvataan myös se, ettei 

tekniikkaa vaihtaessa kaikki tieto ole tallennettu pelkästään chatbottiin, vaan 

käsikirjoitukset voidaan tarvittaessa lisätä toiseen tekniikkaan. 

 

Opinnäytetyön luvussa 3.3 esitellään arvioinnin varassa etenevä iteratiivinen 

kehittämisprosessi yhtenä osallistavan kehittämisen mallina. Toikon ja Ranta-

sen (2009) mukaan iteratiivisessa kehittämismallissa toimintaa arvioidaan syk-

leittäin käytännön toimenpiteiden kanssa. Arviointia ei toteuteta erillisenä 

muusta kehittämisestä, vaan lisääntyvää tietoa arvioidaan jo prosessin aikana. 

(Toikko & Rantanen 2009, 82−83.) 

 

Yksi opinnäytetyön haastateltavista kertoi iteratiivisen kehittämismallin olevan 

sopiva chatbottien osallistavaan kehittämisprosessiin. Hänen mukaan alkutes-

tauksen jälkeen kehittämisprosessiin on hyvä ottaa oikeita chatbotin käyttäjiä 

mukana, jotta voidaan analysoida käyttäjistä kertyvää chatlokia jatkokehittä-

mistä varten. Chatbottien lokitiedoista saa kerättyä monipuolisesti analysoita-

vaa tietoa jatkokehittämistä varten. Lokitiedoista voidaan nähdä esimerkiksi 

mihin vuorokauden aikaan tietoa on etsitty ja millaisia kysymyksiä chatbotilta 

on kysytty. Kertyvä tieto suuntaa kehittämisprosessia ja saattaa myös Toikon 



 

ja Rantasen (2009, 83) mukaan muuttaa jopa kehittämisprosessin arviointi-

asetelmaa. 

 

Kokeilukulttuurin tai syklisen eli iteratiivisen projektimallin perusaja-
tus on, että me rakennetaan se kehitystyö ympyräksi tai sykliksi, 
joka aina alkaa alusta ja siinä on pienempiä syklejä, joita työstetään 
rinnalla. Kokeilukulttuurin hengessä olevassa projektimallissa vali-
taan chattibotin suunnitteluun ideoita ja suuntaviivoja ja tehdään jo-
tain elementtejä ja sen jälkeen testataan esikäyttäjien kanssa. 
(Vastaaja 3) 

 

− − kun aletaan tehdä vaativampaa bottia olisi hyvä ottaa mukaan 
oikeat käyttäjät ja alkaa analysoida oikeasti chattilokia. Siitä näkee 
hyvin mitä ollaan itse ajateltu ja miten se on toteutunut ja mikä on 
käyttäjien reaktio, ovatko he ymmärtäneet, mitä niiltä kysytään tai 
puhuuko ne ihan eri kieltä kuin meidän botti. Kun mennään kohti 
bottien teknistä monipuolisuutta, niin botilla voi olla tietokanta, mistä 
se hakee käyttäjien toivomusten mukaisia tietoja. Tällöin tarvitaan 
jo ohjelmoijaa. (Vastaaja 3) 

 

Kun bottia on testailtu, sinne syntyy automaattisesti chattiloki eli 
chattihistoria, eli sieltä me nähdään mm. mitä ne ihmiset oikeasti 
haluaa botilta kysyä ja millä tavalla ne ilmaisevat itseänsä ja painot-
tuuko käyttö esimerkiksi johonkin tiettyyn vuorokauden aikaan ku-
ten virka-aikaan, tai viikonloppuisin ja öisin ja niin edelleen. Voi-
daan hahmottaa käyttäjien mielialaa. Aina yksittäisen syklin päät-
teeksi voidaan katsoa niin sanottua sprinttiä tai sykliä mikä siinä oli 
hyvää, mikä meni suunnitelmien mukaan, mitä kaikkea opimme ja 
onko jotain elementtejä, joita on turha roikottaa mukana, että ne ei 
toimi ja poistetaan ne. Tämän jälkeen aloitetaan alusta ja määritel-
lään uudet tavoitteet ja kuljetetaan näitä vanhoja parhaita juttuja 
mukana. Prosessi etenee ja hioutuu vähitellen. (Vastaaja 3) 

 

Haastattelun mukaan chatbottien kehittämisessä on huomioitava, että kehitys-

työn on oltava jatkuvaa, eikä virheiden tekemistä tule pelätä. Tänä päivänä 

tehty teknologinen ratkaisu vaatii kehitystyötä osakseen myös tulevaisuu-

dessa. Asiantuntijoiden keskustelun perusteella organisaatioiden tulee lisätä 

kokeilukulttuuria ja saada toimijat innostumaan sekä olemaan uteliaita uutta 

teknologiaa ja toimintamalleja kohtaan. Kehittämistyön tulee olla moni-

kanavaista ja sisältyä osaksi organisaation toimintakulttuuria ja palvelukoko-

naisuutta. Haastattelun mukaan chatbotit tarjoavat paljon mahdollisuuksia 

myös ammattilaisille ja ne voidaan rakentaa kohdennetusti esimerkiksi erityis-

ryhmille. 

 



 

Monikanavaisuus niin, että kehittämistyö ja chatbotti on osa sitä 
palvelukokonaisuutta. − − Palveluiden ja tarjonnan määrä kasvaa 
mm. hankkeiden myötä. Toimitaan monikanavaisesti ja perinteisen 
kasvokkain tapahtuvan palvelun lisäksi tuodaan erilaisia digitaalis-
ten kanavien ja verkon kautta toimivia palveluita täydentämään 
muita palveluja. (Vastaaja 1) 

 

− − pystyy tekemään ihan älyttömän paljon erilaisia juttuja ja erityis-
ryhmille kohdennettuja juttuja, kunhan vaan muistaa nää rajoitteet 
ja sitten, että siellä on ihminen aina tukena tarvittaessa, eli jatku-
vasti viestitään siitä, että jos ei botti auta, niin ota yhteys ihmiseen 
ja minne. (Vastaaja 3) 

 

Asiantuntijoiden mukaan suomenkielisten chatbottien kehittäminen koettiin tär-

keäksi asiaksi. Asiantuntijat suosittelivatkin chatbottien kehitysprosessiin läh-

temään uteliaasti kokeilemaan, eikä keskittyä tekemään mahdollisimman val-

mista ratkaisua. Chatbottien käytöllä on mahdotonta vastata kaikkiin nuorten 

tiedon- ja tuentarpeisiin, mutta niiden avulla voidaan tuoda lisäarvoa ohjaus-

työhön. Chatbottien osallistava kehittämisprosessi voidaan nähdä myös yhtei-

söllisenä oppimisprosessina, joka perustuu osallistujien motivaatioon sekä sen 

tukemiseen ja ylläpitoon. Kouluttajan roolina on opettamisen sijaan oppimisen 

ohjaus, fasilitoiminen ja motivoiminen. Tieto ei siirry asiantuntijalta oppijalle, 

vaan tietoa rakennetaan yhdessä tiedonhaun, keskustelujen ja tutkimuksen 

kautta. (Sommers-Piiroinen ym. 2014, 25.) 

 

Teknologian tulevaisuutta on vaikea ennakoida koko ajan syntyvien uusien 

teknologioiden risteymien takia. ”− − teknologioita yhdistellään uudella enna-

koimattomalla tavalla ja kun emme tiedä, mitä näistä keksinnöistä seuraa, 

emme voi mitenkään punnita niiden hyötyjä ja haittoja”. (Ollila 2019, 329, 

333.) Asiantuntijat toivat esiin, että teknologian kehittyessä nopeaa tahtia, 

myös kynnys kokeilla kasvaa. Haastateltavat rohkaisivat toimijoita kokeilukult-

tuuriin, tekemään nopeita testauksia ja hankkimaan kokemuksia chatbottien 

kehittämisestä. Chatbottien kehityskaaren tässä vaiheessa nuorten tieto-, neu-

vonta- ja ohjaustyöllä on mahdollisuus vaikuttaa chatbottien kehittymiseen di-

gitaalisen ohjauksen työvälineenä. 

 

On tärkeää aloittaa suomen kielisten bottien kehittäminen nyt, eikä 
jäädä odottelemaan, vaan hankitaan hyviä kokemuksia eikä anneta 
kynnyksen kokeilemiseen kasvaa. (Vastaaja 2) 

 



 

Kannustan siihen, että kokeillaan, tehdään prototyyppejä ja kokeil-
laan ja testataan nopeasti. (Vastaaja 7) 

 

Tässä vaiheessa kehitystä me pystytään vielä vaikuttamaan todella 
paljon siihen mihin suuntaan kaikki lähtee menemään. Rohkeesti 
vaan. (Vastaaja 6) 

 

6 POHDINTA JA JOHTOPÄÄTÖKSET 

6.1 Asiakasymmärryksestä chatbottien kehittämiseen 

Opinnäytetyössä haettiin vastauksia chatbottien mahdollisuuksiin ja haastei-

siin digitaalisessa ohjaustyössä sekä asiantuntijoiden näkemyksiä osallista-

vaan kehittämiseen nuorten tieto-, neuvonta- ja ohjaustyössä. Opinnäytetyön 

keskeisimmät tutkimustulokset on jaoteltu liitteenä olevassa taulukossa (liite 6) 

teknologisista ja asiakaslähtöisistä sekä työntekijän, organisaation ja ohjaus-

työn näkökulmista. 

 

Opinnäytetyön tuloksista voidaan yleisellä tasolla päätellä, että chatbottien 

käyttö digitaalisessa ohjaamisessa ei tule jatkossakaan korvaamaan kasvok-

kaista työtä, vaan olennaista on pystyä tarjoamaan palveluita monikanavai-

sesti hyödyntämällä eri lähestymistapoja. Opinnäytetyön tuloksien mukaan 

kasvokkain tehtävä ja teknologiaa hyödyntävä ohjaus eivät ole toisiaan pois-

sulkevia työmuotoja, vaan niillä voidaan tukea toistaan. Chatbottien kehittämi-

nen vaatii toimijoilta hyvää kohderyhmätuntemusta. Nuorisotyön ammattilais-

ten substanssiosaamisesta ja asiakasymmärryksestä on hyötyä chatbottien si-

sällöllisessä kehittämisessä. 

 

Opinnäytetyön yksi keskeisin johtopäätös on, että ohjauksellisten chatbottien 

mahdollisuuksiin ja haasteisiin voidaan parhaiten vastata osallistavan kehittä-

misen keinoin. Opinnäytetyössä esitellyt käsitteet konnektivismi, yhteiskehittä-

minen, osallistava kehittäminen ja joukkoistaminen viittaavat kaikki keinoihin 

hyödyntää prosessiin osallistuvan joukon tietoa ja osaamista asetettujen ta-

voitteiden täyttämiseksi. 

 

Tutkimustulosten mukaan chatboteilla voidaan lisätä asiakkaiden kiinnostusta 

nuorisotyötä kohtaan, tarjota kohdennettuja palveluita ja rohkaista nuorta ker-

tomaan asioistaan anonyymisti. Luottamuksellisen suhteen saavuttaminen 



 

chatbot-keskusteluissa edesauttaa nuoren siirtymistä kasvokkaisiin palveluihin 

varsinkin tilanteissa, joissa nuori ei halua tai pysty asioimaan kasvokkaisissa 

palveluissa. Pohtiessani digitaalisen ohjauksen mahdollistamaa anonyymiutta, 

mietin, voiko myös ammattilaiselle olla helpottavaa olla jakamatta omaa am-

matillista identiteettiään? 

 

Chatbottien ja nuorisotyön tulevaisuus näyttää tutkimustulosten mukaan valoi-

salta. Voidaan todeta, että nuorten tieto-, neuvonta- ja ohjaustyön kentällä di-

gitaaliseen ohjaukseen käytettävät menetelmät ovat monipuolisia ja chatbotille 

ohjauksellisena työmuotona koetaan olevan tarvetta. Chatbottien käyttöönot-

tamisella voidaan tuoda nuorten tieto-, neuvonta- ja ohjaustyön palveluihin uu-

sia vuorovaikutusmahdollisuuksia sekä mahdollistaa huomion keskittäminen 

yksilöön luoden samalla positiivisia merkityksiä myös työntekijälle. Työntekijä 

tuntee onnistuneensa työssään, kun asiakas tuntee olevansa oikeassa pai-

kassa, oikeaan aikaan. 

 

Ohjauspalvelujen lähtökohtana on aina nuoren yksilölliset palveluntarpeet, 

jotka muuttuvat nuoren elämäntilanteen mukaan. Nuori voi toisissa tilanteissa 

hyötyä enemmän kasvokkaisesta palvelusta, kun taas toisissa hän voi saada 

tarvittavan palvelun digitaalisten kanavien kautta. Opinnäytetyön tutkimustu-

loksista voidaan todeta, että palvelut tulee nähdä sen mukaan, mitä nuori ko-

kee tärkeäksi ja nuorella tulee olla mahdollisuus itse vaikuttaa, missä, miten ja 

milloin hän palvelua haluaa saada. 

 

Tutkimustulosten perusteella voidaan esittää, että chatbottien käyttäminen 

mahdollistaa ennakkoluuloista vapaampaa nuorten kohtaamista. Yhteisessä 

kehittämistyössä mukana on useita eri tahoja ja näin ollen myös chatbotin si-

sältö muodostuu eri asenteista ja arvoista. Päätelmänä on, että rakennetta-

essa chatbotteja osallistavin keinoin voidaan vaikuttaa asenneneutraaliuteen, 

mutta tämä on huomioitava koko kehittämisprosessin ajan ja samalla pyritään 

välttämään tahatonta ennakkoluulojen rakentamista chatbottien sisältöihin. 

Voiko chatbot näin ollen olla asenneneutraalimpi vaihtoehto verrattuna esi-

merkiksi yksilö-chatissa tapahtuvaan kahdenkeskiseen ohjaukseen? 

 



 

Tutkimuksen tulosten mukaan chatbottien suunnittelutyössä dialogin rakentu-

mista tulee ajatella laajalta katsontakannalta. Organisaatioiden on tärkeää pa-

neutua asiakasymmärryksen lisäämiseen sekä palvelutarpeiden selvitykseen. 

Chatbottien kehittämisen tueksi tarvitaan koulutusta, jotta palveluiden sisällöt 

pystytään rakentamaan alan ammattilaisten osaamista hyödyntäen. Näin pal-

velujen laatu ja ammatillisuus säilyvät, eikä kehittämistä ulkoisteta teknologia-

yrityksille.  

 

Voidaan päätellä, että toimijoiden oman osaamisen kehittäminen on myös re-

surssiviisas ratkaisu. Työyhteisön perusvalmiuksien hankkimista voidaan läh-

teä kerryttämään järjestämällä kehittämispajoja tai yhteisluentoja ja jatkaa ke-

hitysprosessia oman organisaation asiantuntijoiden johdolla. Johtopäätöksenä 

on, että organisaatioiden omaa osaamista kannattaa lähteä strategisesti kehit-

tämään ja sillä voidaan innostaa työntekijöitä omaksumaan uutta tietoa ja uu-

den työvälineen käyttöönottoa. Osaamisen lisääminen tulee nähdä osana laa-

jempaa muutosta, osana megatrendejä ja sosiaalista innovaatiota. 

 

Tutkimustulokset osoittavat, että chatbottien käyttö mahdollistaa nuorten yksi-

löllisten tarpeiden tukemisen, mutta samalla haastaa nuorten kanssa työsken-

televiä vastaamaan näihin monipuolisiin tarpeisiin. Chatbottien kautta tarjot-

tava tieto voidaan rakentaa läpinäkyväksi, saavutettavaksi, avoimeksi ja luo-

tettavaksi, mutta samalla haasteena on saada välitettyä tunteita ja luottamuk-

sen ilmapiiriä. 

 

Digitaalisten palveluiden, kuten chatbottien, huolellisella suunnittelulla ja ra-

kentamisella huomioidaan entistä tarkemmin nuorten tarpeet verkkopalvelui-

den käytettävyyden suhteen. Paremmalla käytettävyydellä ja valtakunnallisella 

saavutettavuudella voidaan helpottaa nuorten arkea ja tarjota tietoa selkeäm-

missä osissa. Aihe haastoikin asiantuntijoita pohtimaan, kuinka voidaan välit-

tää aidosti kiinnostunutta ilmapiiriä digitaalisissa ohjaustilanteissa? 

 

Tutkimustulosten mukaan nuorten tarpeiden ennakoitavuus on haastavaa, 

mutta chatbotteihin ja anonyymeihin digitaalisiin palveluihin kertyvien lokitieto-

jen kautta asiaan voidaan saada suuntaa antavaa tietoa. Tietoa voidaan tutki-

mustulosten mukaan kerätä jo kehittämisvaiheessa ja samalla, kun palveluita 



 

testataan. Johtopäätöksenä on, että chatbotteja ja anonyymeja palveluita voi-

daan käyttää myös tiedolla johtamisen välineenä ja ne auttavat hahmotta-

maan trendejä sekä kertovat niistä asioita, joihin palveluiden tulisi todellisuu-

dessa vastata. 

 

Yksi tutkimuksen kiinnostavimmista tuloksista liittyi palvelukentän pirstaloitu-

miseen. Suomessa chatbotteja kehitetään kiihtyvällä vauhdilla tietämättä mui-

den toimijoiden vastaavista kehittämisintresseistä. Tiedon ja osaamisen välit-

tämistä varten kaivataan kansallista kokoavaa palvelua ja koordinointia, millä 

parannetaan myös nuorten tiedonsaantimahdollisuuksia. Lisäksi tuotetaan tie-

toa nuorisoalan kehittämishankkeiden rahoituksista vastaaville tahoille. Voi-

daanko tietoa jakamalla myös rahoitusosuudet jakaa keskitetymmin ja välttyä 

päällekkäiseltä kehittämistyöltä? 

 

Tutkimustuloksien mukaan toiveena olisi rakentaa yksi tai kaksi chatbottia ko-

koamaan palvelut yhteen. Valtakunnallisen chatbotin kehittämisen tueksi tulee 

kuitenkin kerätä käyttäjätietoa ja kokemuksia monipuolisesti. Nuorisoalan sub-

stanssiosaamisella turvataan palveluiden nuorisotyölliset lähtökohdat, mutta 

kehittämistoiminta on toteutettava alueelliset sekä paikalliset tarpeet huomioi-

den. 

 

Opinnäytetyön tuloksien mukaan on pyrittävä välttämään palveluiden kehittä-

mistä nuorille ja ennemminkin keskittyä kehittämään niitä heidän kanssaan. 

Tutkimustulosten mukaan chatbottien osallistavaan kehittämisprosessiin sopii 

parhaiten iteratiivinen kehittämismalli, missä chatbotteja kehitetään kokeile-

malla, arvioimalla ja jatkokehittämällä niitä lisääntyneen tiedon mukaisesti. 

 

Vastauksista voidaan tulkita, että nuorisotyön alan on mahdollista toimia digi-

taalisen kehityksen suunnannäyttäjänä, mutta tämä vaatii yli organisaatiorajo-

jen tapahtumaa tiedon ja osaamisen jakamista. Teknologiset ratkaisut ovat tul-

leet entistä lähemmäksi käyttäjiä, jolloin jokaisella nuorisotyöntekijällä on yhtä-

läinen mahdollisuus lähteä kehittämään digitaalisia palveluita. Opinnäytetyötä 

varten haastatellut asiantuntijat kokivat, että nuorisotyö kehittyy sisällöllisesti 

chatbottien kehittämisprosessien myötä, mutta toistaiseksi palveluiden laatu 

vaihtelee. Palveluiden löydettävyydessä on haasteita, ja chatbotteja kohtaan 

saatetaan helposti luoda ylimitoitettuja odotuksia. 



 

 

Yhteisen tietokannan rakentaminen ja jakaminen yhteiseen käyttöön hyödyt-

täisi varmasti jokaista alan toimijaa. Samaan aikaan tämä ajatus herättää ky-

symyksiä tiedon luotettavuudesta ja tiedon omistajuudesta. Mikäli kansallinen 

toteutus vaatii yhtenäistä teknologiaa toimiakseen, oletettavasti myöskään tek-

nisiltä haasteilta ei voida välttyä. Haastateltavat arvioivat kansallisen palvelun 

kehittämisen haasteiksi esimerkiksi kielellisten, kulttuuristen ja alueellisten tar-

peiden huomioimisen. Kuinka varmistetaan, että puhutaan yhteistä kieltä ja 

ymmärretään asiat samalla lailla? Valtakunnallisen chatbotin täytyy oletetta-

vasti olla yleiskielinen, jolloin käsitemaailma ja sanastokin muodostuvat tämän 

oletuksen mukaisiksi. 

 

Tulevaisuuden työkenttä muokkautuu kehitettävän teknologian ja digitaalisuu-

den myötä. Työelämän kehittyvät tarpeet näkyvät myös ammattien sisällölli-

senä muutoksena. Pohdintani mukaan chatbottien kehittäjien määrän voidaan 

olettaa kasvavan tulevaisuudessa. Teknologia tulee yhä helppokäyttöisem-

mäksi sekä työntekijöiden tieto ja osaamisen kasvavat. Haastattelussa asian-

tuntijat toivat esille, että tarvitaan uskallusta lähteä kokeilemaan uutta teknolo-

giaa ohjaustyössä. Hanketoimintaa ja sen rahoituspohjaa kehittämällä tuetaan 

myös kokeilukulttuurin ilmapiiriä. 

 

Vaikka opinnäytetyön tulokset saattavat nuorten kanssa työtä tekevien mie-

lestä tuntua osittain jopa itsestäänselvyyksiltä, niin on silti hyvä, että suomen-

kielisiin nuorten tieto-, neuvonta- ja ohjaustyön chatbottien liittyvää asiantunti-

jatietoa on nyt koottu yhteen. Opinnäytetyötä varten kootut panelistit edustivat 

jokainen hieman eri näkökulmia ja näin ollen aineistokin muotoutui monipuo-

liseksi kuvaukseksi tämän hetkisestä tilanteesta. Opinnäytetyön tekeminen sy-

vensi aikaisempaa tietämystäni chatbottien käytön mahdollisuuksista ja haas-

teista. Sain uusia näkökulmia osallistavasta kehittämisprosessista. Tutkimus-

tuloksia hyödynnetään Savon koulutuskuntayhtymän chatbottien ja verkko-oh-

jauspalveluiden (eOhjaus) kehittämistyössä. Liitteenä 7 on nähtävillä tutkimus-

tulosten pohjalta tehty eOhjauksen palvelukokonaisuuden toimintasuunnitel-

maluonnos vuodelle 2021. Pystyn opinnäytetyön tutkimustulosten kautta pe-

rustelemaan paremmin työtäni ja käyttämiäni menetelmiä, jos ne perustelua 



 

edes kaipaavat. Ovathan yhdessä tekeminen ja osallistavat työmenetelmät ar-

kipäivää ja yleinen tapa toimia. On mielenkiintoista seurata chatbottien teknii-

kan kehittymistä ja millaisia innovaatioita tulevaisuus tuo tullessaan. 

 

6.2 Tulosten hyödyntäminen Savon koulutuskuntayhtymässä ja jatko-

tutkimusaiheet 

Opinnäytetyön kirjoittajan tämän hetkiseen työnkuvaan kuuluu verkko-ohjauk-

sen toimenpidekokonaisuuden suunnittelu, valmistelu, toteutus ja arviointi Sa-

von koulutuskuntayhtymässä. Näin ollen opinnäytetyön tulokset otetaan heti 

käyttöön kehittämistyössä. Kehittämishankkeet ovat merkittävässä osassa 

kuntayhtymän toimintaa ja niillä tuetaan perustehtävää eli nuorten ja aikuisten 

osaamisen lisäämistä vastaamaan työelämän tarpeita. Hanketoiminnalla edis-

tetään alueen työllisyyttä, yrittäjyyttä ja hyvää elämää. (Kehittäminen s.a.) 

 

Opetus- ja kulttuuriministeriö myöntää valtionavustusta opetus- ja kulttuuritoi-

men rahoituksesta ammatillisen koulutuksen strategiseen kehittämiseen vaih-

tuvin painopistealuein. Savon koulutuskuntayhtymässä rahoituksen turvin teh-

dään kehittämistyötä opetuksen ja ohjauksen laadun parantamiseksi sekä op-

pimisympäristöjen kehittämiseksi. Strategiarahoituksella toteutetaan vuoden 

2021 aikana verkko-ohjauksen palvelukokonaisuus (eOhjaus), eli digitaalinen 

tieto-, neuvonta- ja ohjaustyön kokonaisuus. Tavoitteena on tarjota ajanta-

saista, oikea-aikaista, saavutettavaa, tasavertaista tietoa, neuvontaa ja oh-

jausta opiskelijoille ja hakijoille. Kehittämistoimenpiteiden teemat kytkeytyvät 

opiskelijan hyvinvointiin ja palveluiden digitalisointiin. Kehittämistyötä varten 

selvitetään ja määritetään jo olemassa olevat toiminnot ja toimijat sekä kehit-

tämiskohteet ja opiskelijalähtöiset tarpeet. Opinnäytetyön tuloksia hyödynnet-

tiin laatimalla toimintasuunnitelma eOhjauksen palvelukokonaisuuden kehittä-

miseen (liite 7). Toimintasuunnitelmaan on havainnollistettu opinnäytetyön tu-

loksissa esitelty iteratiivisen kehittämisprosessin eri vaiheet. 

 

Työkaluja ja menetelmiä tuotetaan iteratiivisessa kehittämisprosessissa opis-

kelijoiden ja monialaisen toimijajoukon kesken. Ensisijaisina kehittämiskoh-

teina ovat jo olemassa olevat palvelut, kuten chatbot ja live-chat-palvelu sekä 

niihin liittyvät yhtenäiset toimintamallit. Opinnäytetyössä esitellyt tulokset huo-



 

mioidaan osallistavan kehittämisen keinoin tuotettavassa sisällöntuotantopro-

sessissa. Kehittämistyöllä tähdätään yksilöllisten opintopolkujen käytännön to-

teutuksen parempaan mahdollistumiseen, monipuolisissa ja oppimista tuke-

vissa oppimisympäristöissä. Tuloksena voidaan todeta opetus- ja ohjaushen-

kilöstön sekä vertaistoimijoiden digiohjaamisen uusi osaamistaso. 

 

Opinnäytetyön tuloksia voidaan hyödyntää myös organisaatioiden koulutuksel-

lisessa kehittämistyössä. Tulevaisuudessa oppilaitoksien henkilökuntaa voi-

daan kouluttaa uusien digitaalisten ohjauksen välineiden, kuten chatbottien, 

käyttöönottamisessa. Opinnäytetyössä todennetut chatbottien mahdollisuudet 

voidaan lisäksi tuoda oppilaitosten sisältöihin tai opetussuunnitelmiin osana 

tulevaisuudessa tarvittavaa digitaalista osaamista. 

 

Tulevaisuuden ammattilaiset hyötyvät uusien tekniikoiden hallinnasta ja uu-

denlainen osaaminen toimii kilpailuvalttina työelämään siirryttäessä. Chatbot-

tien käyttöön ottaminen ja kokeilukulttuurin hengessä tehtävä kehittäminen ei 

ole kustannuskysymys, ainakaan välineellisestä näkökulmasta. Helppokäyt-

töisten chatbottien kehittämisessä alkuun pääsee jopa ilmaiseksi. Tarvitaan 

vain innostusta ja kehittämisorientoitunut tiimi. 

 

Jatkotutkimusaiheet 

 

Ihminen oppii koko elämänsä ajan, joten opinnäytetyön tuloksia voidaan tutkia 

myös elinikäisen ohjaamisen näkökulmasta. Oppilaitoksiin kehitettävien digi-

taalisten tieto-, neuvonta- ja ohjauspalvelujen tulee olla saavutettavia kaikille 

ikäryhmille. Näin ollen elinikäinen oppiminen ja ohjaus ovat kytköksissä toi-

siinsa. Tutkimuksen tekeminen eri iällistä kohderyhmää ajatellen antaisi hyö-

dyllistä lisätietoa chatbottien mahdollisuuksista ja haasteista. 

 

Opinnäytetyön tuloksia voidaan tulevaisuudessa tutkia myös kansainvälisessä 

kontekstissa. Kansainvälisyys toisi laajemman näkökulman käytännön toimen-

piteistä. Kuinka luodaan yleisiä ja yhteisiä kansainvälisiä periaatteita chatbot-

tien kehittämiseen? Konnektivistisia oppimismenetelmiä hyödyntävällä projek-

tilla saataisiin kansainvälistä vertailutietoa chatbottien käytöstä ja osallista-

vasta kehittämisestä. Nuorten tieto- ja neuvontatyön chatbottien käyttöä ei ole 

tutkittu myöskään kansainvälisellä tasolla. 



 

 

6.3 Luotettavuus ja toistettavuus 

Tunnetuimmat ideologismetodiset normit tutkimuksen vaatimuksiksi ovat uni-

versaalius, yhteisöllisyys, puolueettomuus ja järjestelmällisen epäilyn periaate. 

Universaaliuden periaatteen mukaan väitteen tieteellistä totuusarvoa on pun-

nittava kriteereillä, jotka ovat riippumattomia esittäjän henkilökohtaisista omi-

naisuuksista. Yhteisöllisyyden periaatteen mukaan tieteellinen tieto on oltava 

kansainvälisen tiedeyhteisön yhteistä omaisuutta. Puolueettomuuden periaat-

teen mukaan tieteellistä tietoa on esitettävä ja etsittävä huomioimatta tutkijan 

henkilökohtaista uraa tai tieteellistä arvovaltaa. Järjestelmällisen epäilyn peri-

aate taas määrittelee tieteellisten tulosten olevan alistettuja tiedeyhteisön julki-

seen ja kriittiseen tarkasteluun. (Hirsjärvi ym. 2010, 20−22.) 

 

Tutkimuskirjallisuutta lukiessani huomasin epäileväni joitakin lähteitä, jos nii-

den julkaisusta oli kulunut yli viisi vuotta aikaa. Tämä kuvastaa digitaalisuuden 

kentän nopeaa kehittymistä. Pysyykö kirjallisuus ja tutkimus kehityksen ja ke-

hittämisen perässä? Mikäli en olisi omannut aiempaa kokemusta digitaalisesta 

nuorten tieto-, neuvonta- ja ohjaustyöstä, olisin saanut julkaisujen kautta osin 

jo vanhentunutta tai vanhoilla käsitteillä tarjottavaa tietoa. 

 

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa validius tarkoittaa sitä, että käytetyt mittarit ja 

menetelmät vastaavat sitä todellisuutta, mitä tutkija kuvittelee tutkivansa. 

(Hirsjärvi ym. 2010, 231−232.) 

 

Reliaabelius tarkoittaa sitä, että tutkimuksen tulokset eivät ole sattumanvarai-

sia, vaan ne voidaan yleistää. Kanasen (2014, 85) mukaan haastattelun virhe-

mahdollisuudet kasvavat, koska haastateltava saattaa vääristellä tai kaunis-

tella tietoa tai muuttaa sitä oman tai jonkun toisen edun mukaiseksi. 

 

Tutkimusaineiston reliaabeliutta pyrittiin vahvistamaan luomalla aineistonke-

ruutilanteeseen avoin, rento ja keskustelunomainen keskusteluilmapiiri. Ai-

neistonkeruu tilanne pidettiin kaikille osallistujille avoimena tilaisuutena. Asian-

tuntijoiden oli helppo ilmaista asioita suoraan ja puheenvuorot jaettiin tasapuo-

lisesti. Verkkovälitteisen keräystavan riskiksi oli arvioitu mahdollinen verkko-



 

vika tai sovelluksen kaatuminen. Myös tämän opinnäytetyön aineistonkeruuti-

lanteessa yhden osallistujan ääni katosi välillä, mutta hän pystyi jatkamaan 

kommunikointia kirjoittamalla, kunnes ääniyhteys saatiin takaisin. 

 

Verkkopaneelikeskustelu valikoitui aineistonkeruumenetelmäksi vallitsevan 

COVID−19-epidemian tuoman kokoontumiskiellon myötä ainoaksi turvalliseksi 

tavaksi koota eri asiantuntijoita yhteen. Verkkovälitteinen aineistonkeruumene-

telmä sopi kvalitatiiviseen tutkimukseen erinomaisesti sekä joustavuutensa 

että opinnäytetyön aiheen huomioon ottaen. 

 

Aineistonkeruuvälineeksi valikoitunut Microsoft Teams osoittautui erin-

omaiseksi välineeksi vastaavanlaisen aineistonkeruun järjestämiseen. Ryhmä-

haastateltavien äänet eivät menneet sekaisin, kun osallistujien kanssa oli etu-

käteen sovittu puheenvuorokäytännöistä. Lisäksi keskustelua oli helppo fasili-

toida haastattelijoiden toimesta. Haastattelun ääniraita oli helposti tallennetta-

vissa ja jaettavissa eri kanaviin. Myös haastatteluun käytetty aika oli mitoituk-

seltaan juuri sopiva. Menetelmänä verkkopaneelin avulla toteutettu ryhmä-

haastattelu toimi todella hyvin ja on helposti toistettavissa. Äänitetyn haastat-

telun avulla voidaan todentaa tutkimuksen reliaabeliutta. 

 

Opinnäytetyön luotettavuuden todentamiseksi kaikki toteuttamisvaiheet ja tut-

kimusaineiston keräämisprosessi on kuvattu mahdollisimman tarkasti, neut-

raalisti, selvästi ja totuudenmukaisesti. Luotettavuutta lisää myös tekstissä 

käytetyt suorat lainaukset, joita verrataan aikaisempaan tutkimukseen. Lai-

nauksien käytöllä voidaan todentaa aineiston analyysin monipuolista tarkaste-

lua. Opinnäytetyön johtopäätökset ovat totuudenmukaisia ja tutkimustuloksia 

pystytään yleistämään Savon koulutuskuntayhtymän ja muiden organisaatioi-

den strategisissa kehittämisprosesseissa. 
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Sähköpostitse lähetetty: 11.5.2020  
 
Moi! 
  
Kutsumme sinut panelistiksi 25.5.2020 klo 9-11.30 järjestettävään verkkopa-
neeliin. Vahvistaisitko pikimiten oletko käytettävissä panelistiksi ko. ajan-
kohtana? 
  
Keskustelun teemana on What the bot? – Verkko-ohjaus ja chatbotit nuorten 
kanssa tehtävässä työssä. Keynote-puhujina toimivat Mika Pietilä Osaamis-
keskus Koordinaatista, Mimmi Mäkinen-Kokkonen Osaamiskeskus Verkestä 
sekä Kari A. Hintikka Otaviasta. 
  
Paneelissa keskusteltavat teemat: 

1.    Verkko-ohjauksen kasvava tarve nuorten kanssa tehtä-
vässä työssä 
Keynote: Ohjauksen käsitteen määrittelyä & tieto-, neuvonta- ja oh-
jaustyö verkossa / Mika Pietilä (Osaamiskeskus Koordinaatti) 

2.    Teknologian hyödyntäminen nuorten verkko-ohjaamisessa 
Keynote: Chattibottien mahdollisuudet nuorten verkko-ohjauksessa / 
Mimmi Mäkinen-Kokkonen (Osaamiskeskus Verke) 

3.    Chatbottien kehittämisen avainkohdat 
Keynote: Palvelumuotoilu ja yhteiskehittäminen / Kari A. Hintikka 
(Otavia) 

Järjestämme verkkopaneelin osana YAMK-opinnäytetöidemme aineistonke-
ruuta. Paneelin ääniraita on jälkikäteen vapaasti julkaistavissa. 
  
(Huom. ilmoittautumiseen avattavaa verkkosivua työstetään paraikaa, ei ole 
auki vielä. Kutsua saa jakaa, kunhan sivusto on valmis.) 
  
Ystävällisin terveisin, 
Miina Morko ja Milla Porkka 
____________________________________ 
Miina Morko 
Kehittämisasiantuntija | Development specialist 
  
Savon koulutuskuntayhtymä | Savo Consortium for education 
PL 87 (Sammakkolammentie 2), 70101 Kuopio 
Tel. +358 44 785 3036 
miina.morko@sakky.fi 

www.sakky.fi 
www.facebook.com/savonammattiopisto 
www.instagram.com/savonammattiopisto 

Koulutus tekee hyvää. Läpi elämän! 
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WHAT THE BOT -verkkopaneelissa käsitellään verkko-ohjausta ja chatbottien 

käyttämistä nuorten kanssa tehtävässä työssä. 

Viimeistään COVID-19 luoma poikkeusaika on näyttänyt nuorten kanssa työ-

tään tekevillekin suunnan verkkoon. 

WHAT THE BOT -verkkopaneelissa käsitellään verkko-ohjauksen kasvavaa 

tarvetta, teknologian hyödyntämistä ja chatbottien kehittämistä ja käyttöä 

nuorten kanssa tehtävän työn näkökulmasta. Panelisteina on sekä nuoriso-

työn että opetustyön osaajia eri puolilta Suomea. 

Keynote-puhujina panelistien ajatustyötä vauhdittavat Mika Pietilä Koordi-

naatti/Digitaalisen nuorisotyön osaamiskeskus, Kari A. Hintikka Otaviasta ja 

Mimmi Mäkinen-Kokkonen Verke/Digitaalisen nuorisotyön osaamiskeskus. 

Tilaisuus on avoin kuulijoille ja verkkopaneelin ääniraita tullaan julkaisemaan 

myöhemmin. 

1.    Verkko-ohjauksen kasvava tarve nuorten kanssa tehtävässä työssä 

Keynote: Ohjauksen käsitteiden määrittelyä & tieto-, neuvonta- ja ohjaustyö 

verkossa / Mika Pietilä (Koordinaatti, Digitaalisen nuorisotyön osaamiskeskus) 

2.    Teknologian hyödyntäminen nuorten verkko-ohjaamisessa 

Keynote: Chatbottien mahdollisuudet nuorten verkko-ohjauksessa / Mimmi 

Mäkinen-Kokkonen (Verke, Digitaalisen nuorisotyön osaamiskeskus) 

3.    Chatbottien kehittämisen avainkohdat 

Keynote: Osallistava suunnittelu ja yhteiskehittäminen / Kari A. Hintikka (Ota-

via) 

Verkkopaneeli järjestetään osana Milla Porkan (Savonia) ja Miina Morkon 

(XAMK) YAMK-opinnäytetöiden aineistonkeruuta. 

Lämpimästi tervetuloa osallistumaan 25.5. klo 9-11:30: (LINKKI)  
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Panelistit 

Virva Korpinen (XAMK) 

Virva (Vikke) Korpinen on diginäköinen kehittäjätyyppi, joka ajattelee mielel-

lään boxien ulkopuolella. Vikke toimii verkko-opetuksen koordinaattorina ja 

opehommissa Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulussa (Xamk). Vikke on 

koulutukseltaan yhteisöpedagogi (YAMK) ja ammatillinen opettaja (Amo) ja on 

toiminut eri tehtävissä Järjestö- ja nuorisotyön kentällä sekä opetusalalla. Hän 

on kiinnostunut digitaalisuuden monipuolisten mahdollisuuksien hyödyntämi-

sestä ohjauksessa ja haluaa olla mukana kehittämässä palveluja, joilla voi-

daan tuottaa ohjattavalle läsnäolon tunne automatisoinnin keinoin.  

Mika Pietilä (Koordinaatti, digitaalisen nuorisotyön osaamiskeskus) 

Digitaalisen nuorisotyön osaamiskeskus Koordinaatin asiantuntija ja projekti-

päällikkö Mika Pietilällä on vahva nuorten tieto- ja neuvontatyön osaaminen. 

Hän suunnittelee ja toteuttaa erilaisia koulutuksia sekä seminaareja, tekee 

konsultointia, osallistuu monialaisiin asinatuntijaryhmiin sekä valmistelee ja to-

teuttaa kansallisia ja kansainvälisiä hankkeita nuorten tieto- ja neuvontatyön 

saralla. 

Milja Manninen (Älykäs ohjaus – tekoäly asiakaslähtöisessä opinto- ja 

uraohjauksessa, ESR-hanke) 

Milja toimii projektipäällikkönä Älykäs ohjaus – tekoäly asiakaslähtöisessä 

opinto- ja uraohjauksessa -hankkeessa. Milja pureutuu hankkeen myötä moni-

muotoistuvien koulutus- ja urapolkujen sekä jatkuvan oppimisen tarpeisiin uu-

distuvassa työelämässä. Miten teknologialla voi tukea hyvien asiakaskoke-

musten syntymistä? Entä millaisia teknologialla (esim. tekoäly) tuetut opinto- 

ja uraohjauksen prosessit ovat parhaimmillaan? 

Mimmi Mäkinen-Kokkonen (Verke, digitaalisen nuorisotyön osaamiskes-

kus) 

Mimmillä on pitkä historia digitaalisen nuorisotyön parissa. Hän on digitaalisen 

nuorisotyön osaamiskeskus Verken suunnittelija, joka vastaa osaltaan esimer-

kiksi koulutuksista. Osaamiskeskukset kehittävät ja edistävät nuorisoalan 

osaamista, asiantuntijuutta ja tiedonkulkua nuorisolain mukaisesti. Verken vi-

siona on, että kaikilla nuorten parissa työskentelevillä on valmiudet hyödyntää  
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digitaalista mediaa ja teknologiaa osana työtään. Verke haluaa, että nuorten 

hyvinvointi, osallisuus ja yhdenvertaisuus edistyvät digitaalisen nuorisotyön 

keinoin.  

Tiina Arpola (Savonia ammattikorkeakoulu) 

Tiina Arpola on prosessitekniikan diplomi-insinööri ja ympäristöteknologian in-

sinööri, joka toimii TKI-asiantuntijana Savonia-ammattikorkeakoululla. Hän 

työskentelee tällä hetkellä hyvinvointirobotiikan, Living Lab –toiminnan ja luo-

vien alojen kehittämisohjelman parissa. Niin elämässä kuin työssäkin hän ei 

halua unohtaa pelejä ja leikkejä, jotka motivoi kaikkeen uuteen. 

Sara Peltola (Lasten ja nuorten säätiö) 

Sara toimii Lasten ja nuorten säätiön asiantuntijana ja hänellä on monipuoli-

nen kokemus verkko-ohjaamisesta. Tällä hetkellä Sara työskentelee tulevai-

suuskasvatuksen ja nuorten kohtaamisen ja ohjaamisen parissa. “Jokainen 

kohtaaminen vaikuttaa siihen, millaiseksi nuoren tulevaisuus rakentuu” (Huip-

puHarkka). 

Kari A. Hintikka (Otavia) 

Liikelaitos Otavian kehityspäällikkö Kari A. Hintikka on futuristi, jonka erityis-

osaamista on tulevaisuuden kehityssuuntien ennakointi, tunnistaminen, sovel-

taminen ja pilotointi yhdessä verkostojen kanssa. Karin hellässä huomassa 

ovat syntyneet Otavian opiston Santra-hankkeen chatbotit, jotka muun mu-

assa auttavat etäopiskelijoita ja nettilukiolaisia. 
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Verkkopaneelin aikataulu ja haastattelurunko 

 

9:00             Tervetulosanat (Milla ja Miina) 

9:15             Verkko-ohjauksen kasvava tarve nuorten kanssa tehtävässä 

työssä 

Keynote: Ohjauksen käsitteiden määrittelyä & tieto-, neuvonta- ja ohjaustyö 

verkossa (Mika Pietilä / Koordinaatti, Digitaalisen nuorisotyön osaamiskeskus) 

Menti: Oletko ohjannut nuoria verkossa? Miten olet ohjannut verkossa nuoria? 

 

* Mitä verkko-ohjaus on sinun työssäsi? 

* Mitkä ovat digitaalisen ohjaustyön periaatteet ja päämäärät?  

* Mitkä ovat nuorten verkko-ohjauksen vahvuudet ja haasteet? 

* Miten poikkeusaika on vaikuttanut verkko-ohjaukseen?  

* Miltä verkko-ohjauksen tulevaisuus/tarpeet näyttää? Onko tarve kasvava, vai 

ei? 

Yleisön kysymykset 

 

10:00             Teknologian hyödyntäminen nuorten verkko-ohjaamisessa  

Keynote: Chattibottien mahdollisuudet nuorten verkko-ohjauksessa (Mimmi 

Mäkinen-Kokkonen/Verke, Digitaalisen nuorisotyön osaamiskeskus) 

Menti: Miten ohjaaja voi verkon kautta olla aidosti läsnä? Millaisia mahdolli-

suuksia teknologialla on nuorten kanssa tehtävässä työssä? 

 

* Millaisia kokemuksia ja/tai näkemyksiä sinulla on chatbottien käytöstä nuor-

ten ohjaustyössä? Usein kysytyt kysymykset? (nuorisotyön ja oppilaitosten nä-

kökulmista) 

* Miltä koneen ja ihmisen välisen vuorovaikutuksen pitäisi tuntua? Läsnäolon 

ja dialogisuuden rakentuminen botissa? 

* Millaisia uhkia näet chatbottien käytössä? 

* Millaisia mahdollisuuksia näet chatbottien käytössä? 

* Miten näet tekoälyn käytön nuorten kanssa tehtävässä työssä?  

Yleisön kysymykset  
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10:45           Chatbottien kehittämisen avainkohdat 

Keynote: Osallistava suunnittelu ja yhteiskehittäminen (Kari A. Hintikka, Ota-

via) 

Menti: Mitkä ovat chatbotin kehittämisen avainkohdat? 

* Kuinka huomioida asiakaslähtöisyys chatbotin kehittämisessä? 

* Kuinka hyödyntää eri toimijoiden osaamista chatbottien sisällön tuottami-

sessa?  

* Mitkä ovat chatbotin kehittämisen avainkohdat? 

Yleisön kysymykset 

11:20 Päätössanat (Milla ja Miina) 

  

11:30 Verkkopaneeli päättyy 

 

Tsekkaa verkkopaneelin julkinen mainos ja panelistiesittelyt 

www.po1nt.fi/verkkopaneeli 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://eur01.safelinks.protection.outlook.com/?url=http%3A%2F%2Fwww.po1nt.fi%2Fverkkopaneeli&data=02%7C01%7Cmiina.morko%40sakky.fi%7C99d2d202918544ef569608d81747e2b2%7C968c5946a46e4c048dacb8f5f775acc2%7C0%7C0%7C637284944812353634&sdata=4WoRavB3KGvURTAuT5f0a18IGtaov%2BveY70V5%2BOSmw8%3D&reserved=0
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Tervehdys panelistit 

 

Kiitos jo etukäteen kaikille panelisteille osallistumisestanne What The Bot? -

verkkopaneeliin. Verkkopaneeli on osa Millan ja Miinan opinnäytetöiden ai-

neistonkeruuta ja panelistien puheenvuoroja käytetään opinnäytetöiden rapor-

toinnissa tunnistettavasti. Osallistujien kommentit käsitellään anonyymisti.  

Tässä viestissä on teille lisää käytännön ohjeistuksia, aikataulutusta sekä tar-

kennettuja kysymyksiä keskusteltaviin teemoihin. Keskusteluun voitte osallis-

tua oman työnne ja ammattinne näkökulmista. Pidetään keskustelu mahdolli-

simman rentona ja annetaan ajatusten lentää!  

 

 Tilaisuus on avoin ja se toteutetaan Teamsissa: (LINKKI) 

 Suosittelemme head setin käyttöä parhaan äänenlaadun takaamiseksi, 
ääniraita tallennetaan myöhempää käyttöä varten. 

 Panelistien toivotaan tulevan linjoille jo klo 8.45, niin testataan tekniikka 
ja käydään vielä tilaisuuden kulku läpi.  

 Milla ja Miina toimivat paneelin vetäjinä ja esittävät lisäkysymyksiä sekä 
lukevat kommentit ääneen. 

 Tervetulosanojen päätteeksi nopea panelistien esittelykierros (kerro 
kuka olet, mistä tulet ja mitä teet, videokuva olis kiva). 

 Puheenvuoroa voit pyytää käyttämällä Teamsin viittaa-toimintoa (käden 
kuva). Muistakaa myös klikata “käsimerkki” pois päältä, jos peruutatte 
puheenvuoronne. 

 Kun puheenvuoro on sinulla, voit avata videoyhteyden, mutta muulloin 
pidetään kamerat ja mikrofonit kiinni, jotta yhteys säilyy hyvänä. 

 Mukaan verkkopaneeliin mahtuu max 250 hlö. 

 Verkkopaneelin yleisö voi osallistua keskusteluun teemoihin liittyvien 
Mentimeter-kysymysten ja Teamsin chatin kautta. Puheenvuorot jae-
taan vain panelisteille. 

 Valmis tallenne julkaistaan Po1ntissa ja sitä voi jakaa muissa kana-
vissa vapaasti.  

 Keynote-puhujat: lähettäkää mahdolliset esitysmateriaalit ennakkoon 
sähköpostilla miina.morko@sakky.fi ja milla.porkka@kuopio.fi. 
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Näkökulma Mahdollisuudet Haasteet 

 

Teknologia 

 

 

 saavutettavuus (palvelut, verk-
kosivujen sisällöt ym.) 

 helppokäyttöisyys 

 paikka- ja aikasitomattomuus 

 kohdennetut palvelut 

 madaltaa kynnystä ja ohjaa 
kasvokkaisiin palveluihin 

 osallistava kehittäminen 

 monikanavainen viestintä 

 hiljaisen tiedon näkyväksi teke-
minen 

 substanssiosaamisen siirtämi-
nen 

 eettisyys 

 tiedon laatu ja luotettavuus 

 kontaktin kylmyys (empa-
tian, ilmeiden ja eleiden 
puuttuminen) 

 väärinymmärrys 

 osallistujien saaminen osal-
listavaan kehittämiseen 

 monikanavainen viestintä 

 ylimitoitetut odotukset 

 

Asiakas / 

nuori 

 

 

 anonymiteetti 

 saavutettavuus (erityistarve, 
hahmotus, kielellinen ym.) 

 avun saaminen 

 tasapuolisuus 

 hyvinvoinnin tukeminen 

 oman tilanteen sanoittaminen 

 mahdollisuus valita itselle sopi-
vin palvelu 

 epäluottamus 

 tietosuoja 

 kielelliset haasteet 

 itsensä ilmaiseminen ja 
vuorovaikutus 

 puutteelliset digi- ja media-
taidot 

 

Työntekijä / 

organisaa-

tio 

 

 resurssipulaan vastaaminen 

 oman työn ohjaaminen 

 innostuminen työmuodosta 

 rutiinitehtävien automatisointi 

 tietovarastona toimiminen 

 monialainen yhteistyö 

 kokeilukulttuuri 

 osaamisen siirtäminen chatbot-
tiin 

 hiljaisen tiedon näkyväksi teke-
minen  

 eri kohderyhmien tavoittaminen 

 työn motiivit 

 palveluiden pirstaleisuus ja 
koordinoimattomuus 

 huonosti suunniteltu toteu-
tus ja löydettävyys 

 erityisryhmien huomiointi 

 alueellisten tarpeiden huo-
mioiminen 

 resursointi 

 osaamisen lisääminen ja 
tiedon jakaminen  

 tehokkuus vs. laadukkuus 

 kokeilukulttuurin luominen 

Ohjaustyö  intiimin ohjaussuhteen muo-
dostuminen 

 eri kohderyhmien tavoittaminen 

 uuden osaamisen saaminen 

 saavutettavuus 

 ohjauksen tarpeisiin vastaami-
nen 

 tuo lisäarvoa ohjaustyöhön 

 työn sisällöllinen kehittäminen 

 kielelliset haasteet 

 miten saadaan herätettyä, 
ylläpidettyä ja vakuutettua 
luottamus? 

 innostaminen uuteen tekno-
logiaan 

 ohjaustoiminnan logiikan 
siirtäminen chatbottiin 
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