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Abstract

The thesis aimed to find answers to questions about the possibilities and challenges of
using chatbots as a tool for digital youth information, counselling and guidance work, as
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the thesis was qualitative and the research material was compiled by organizing an online
panel discussion.
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gateways in the transition to face-to-face services. The challenges are largely

related to the ethical issues of the services. There are also challenges in finding services,
conveying trust and emotions, also the quality of services varies. The expertise of youth
work can be used in the development process.

The development of chatbot services is in danger of fragmentation, which can be
addressed through national coordination. By bringing the services together, accessibility
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1 JOHDANTO

Nuorten verkkokayttaytymisen muutos on vaikuttanut yhteydenottotapoihin
nuorten tieto-, neuvonta- ja ohjaustyossa. Mobiiliteknologian ja verkon merki-
tys on keskeisessa osassa nuorten elamaa ja arkea. Yha useammalle nuo-
relle on tarjoutunut aiempaa helpompia mahdollisuuksia kayttaa aikaan ja
paikkaan sitomattomia palveluita. (Verke 2019, 9.) Tama taas on lisannyt
nuorten tieto-, neuvonta- ja ohjaustyolle haasteen pohtia uudenlaisia digitaali-
sia palveluja ja toimintamalleja nuorten kasvuymparistoihin seka lisata toimijoi-

den ymmarrysta ja osaamista (Lehtikangas 2015, 23).

Yksi esimerkki digitaalisuuden mahdollistamista uusista ohjauksen valineista
on chatbotti, joka on lyhyesti maariteltyna ihmisten valista keskustelua jaljitte-
leva tietokoneohjelma. Tassa opinnaytetydssa tutkitaan chatbottien kayton
mahdollisuuksia ja haasteita digitaalisen nuorten tieto-, neuvonta- ja ohjaus-
tyon valineena seka asiantuntijoiden nakemyksia chatbottien rakentamisesta

osallistavan kehittamisen keinoin.

Opinnaytetydssa sivutaan myos oppilaitosymparistdja, silla tarve opinnayte-
tydlle tulee Savon koulutuskuntayhtyman kehittamisstrategian pohjalta. Strate-
gia 2022 tahtaa organisaation toimintakulttuurin laaja-alaiseen uudistamiseen,
minka yhtena lahtokohtana on digitalisaation ja kehittyvien teknologioiden hyo-
dyntaminen osaamisen kehittdmisessa ja yksildllisissa ja jatkuvaa oppimista
tukevissa oppimisymparistoissa. Verkon avulla voidaan mahdollistaa ajasta ja
paikasta riippumatonta oppimista, jolloin myds opiskelijan ohjauksen merkitys

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

Opinnaytetyon tuloksia hyddynnetaan Savon koulutuskuntayhtymassa vuonna
2021 kehitettavassa eOhjauksen toimenpidekokonaisuudessa. Jo kaytossa
olevien digitaalisten ohjauspalveluiden yhteen kokoamisella ja opinnaytetyon
tutkimustuloksia hydédyntamalla pyritdan rakentamaan opiskelijoille entista
saavutettavammat ja monipuolisemmat mahdollisuudet saada tietoa, neuvon-

taa ja ohjausta.

Opinnaytetyon aihe on ajankohtainen ja kasittelee nuorisotydn alalla tois-

taiseksi vahan tutkittua, mutta jo kaytdssa olevaa teknologiaa. Opinnaytetyon



kirjallisuuskatsauksessa kaytettyjen tutkimusten (esim. Brandtzaeg & Fglstad
2017; Ronkainen 2018; Vaananen ym. 2019) perusteella voidaan todeta, ettei
chatbottien kayttoa ja kehittamista ole aiemmin tutkittu nimenomaan nuorten
tieto-, neuvonta- ja ohjaustyon nakokulmasta. Eri toimijoiden onkin mahdollista
hyodyntaa opinnaytetyon tarjoamaa tiivistettya tietoa digitalisaatioon liitty-

vassa kehittamistyossaan.

Opinnaytetyon tutkimusaineisto on koottu 25.5.2020 pidetyssa What The Bot?
-verkkopaneelissa. Asiantuntijapuheenvuoroista koostuva verkkopaneeli on
toteutettu teemahaastatteluna ja siina kasitellaan verkko-ohjauksen kasvavaa
tarvetta, teknologian hyodyntamista ja chatbottien kehittamista nuorten kanssa
tehtavan tyon nakokulmasta. Avainpuheenvuorojen pitdjina ja panelisteina on
seitseman teknologian, nuorten tieto- ja neuvontatydn, digitaalisen nuoriso-
tydn seka opetustyon asiantuntijaa eri puolilta Suomea. Opinnaytetyon kirjalli-
suuskatsaus on rajattu taman tutkimuksen kannalta oleellisten teemojen ja na-
kokulmien kautta. Nain ollen pyrkimyksena ei ole antaa kaiken kattavaa kuvaa
digitaalisen tieto-, neuvonta- ja ohjaustyon tutkimuksesta, vaan avata tutkittua

tietoa ja ajankohtaisia kasitteita opinnaytetyon aihepiiriin soveltuen.

Sitra on julkaissut vuodesta 2011 Iahtien listauksia megatrendeista. Megatren-
diksi kutsutaan useista ilmidista koostuvaa yleista kehityssuuntaa. Ne antavat
hyvan kuvan tulevaisuuden laajoista muutoksista. Usein muutokset ovat tut-
tuja asioita, jotka ovat lasna jo nyt ja tulevaisuudessa. Megatrendit luovat ko-
konaiskuvaa niista kysymyksista, joihin tulevaisuudessa tulisi keskittya ja lis-

taavat kansallisesti merkittavia yhteiskunnallisia nakymia. (Dufva 2020, 3-6.)

Yksi tulevaisuuden megatrendi on teknologian sulautuminen kaikkeen. Tama
tarkoittaa esimerkiksi teknologian nopeaa kehittymista ja uusien sovellusten
ripeda kayttoonottoa seka sen vaikutuksia toimintatapoihin, ihnmisten arkipai-
vaan ja yhteiskunnan rakenteisiin. Digitalisaatio, eli digitaalisen teknologian
kaytto palveluissa ja ihmisten vuorovaikutuksessa, on jo tata paivaa. Teknolo-
gian kehittyminen on nopeaa ja yha useamman asian voi automatisoida, tuo-
tannon ja toiminnan voi hajauttaa ja vuorovaikutus voi tapahtua etana tai virtu-
aalisissa ymparistoissa. Kaikki tama edellyttaa toimintatapojen ja ajatusmal-
lien muuttamista. (Dufva 2020, 37-38.)



Oleellista teknologian kehityksessa ei ole niinkaan teknologia, vaan toimintata-
pojen muutos. "Kyse ei ole vain siita, etta tekisimme samoja asioita tehok-
kaammin ja nopeammin, vaan ettd teemme asioita toisin.” Teknologian kehi-
tyssuuntaan voi kuitenkin vaikuttaa pohtimalla, millainen haluttu tulevaisuus
on, ja kuinka teknologia voi auttaa tavoitteeseen paasemiseksi. Uuden tekno-
logian kayttoonotto edellyttaa eri toimijoiden valista yhteistyota ja eettisten ky-

symysten huomioon ottamista. (Dufva 2020, 39.)

Opinnaytety6 kytkeytyy megatrendeihin sen tulosten kautta esittelemalla chat-
bottien kayton nakokulmia nuorten kanssa tehtavassa tyossa. Pahimmillaan
teknologian kayttoonotolla luodaan eraanlaisia sosiaalisia kuplia ja riippuvai-
suutta yha monimutkaisemmista jarjestelmista. Teknologian ja tiedon kayton
lisaantyminen luo myos jannitteita yritysten, valtioiden ja kansalaisten valille
paatantavallan suhteen. Kuka tuotettavan tiedon omistaa? Kuka paattaa tek-
nologiasta? Yksittaisten teknologioiden sijaan teknologia tulisikin ndhda osana

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

Lahtokohtina nuorten tieto-, neuvonta- ja ohjaustyolle ovat nuoren yksilollinen
tiedon tarve ja kunnioitus nuoren valinnan vapauteen. Nuorelle annettavan tie-
don tulee olla kayttajalahtoista ja perustua nuorten tarpeisiin, antaa vastauksia
ja olla raataloitavissa heita varten helposti ymmarrettavaan muotoon. (Fedo-
toff ym. 2016, 189.) Opinnaytetydssa digitaalisessa ohjauksessa kaytettavien
chatbottien monipuolisuus nousee keskioon, ja niita kayttamalla voidaan tar-
jota nuorille saavutettavaa, tasapuolista, aikaan ja paikkaan sitomatonta pal-
velua. Chatbottien avulla kertyvaa kayttajatietoa voidaan hyddyntaa myos or-

ganisaatioiden kehitystyota varten.

2 DIGITAALINEN NUORTEN TIETO-, NEUVONTA- JA OHJAUSTYO
2.1 Digitaalinen nuorisoty6

Digitaalisella nuorisotydlla tassa opinnaytetydssa tarkoitetaan digitaalisen tek-
nologian ja verkon hyddyntamista nuorisotydssa ja -toiminnassa. Digitaalisen
nuorisotyon kasite on verrattain uusi ja ilmidna se vaatii tarkastelua useista
nakokulmista (Lauha & Tuominen 2016, 9). Nuorisotyon alalla digitaalisen

nuorisotyon kasite ammatillisessa sanastossa alkoi saada jalansijaa vuosien



2015-2016 aikana syrjayttaen talldin kaytdssa olleen verkkonuorisotydn kasit-
teen. Digitalisoituvan teknologian, valineiston, sisallon ja toiminnan kehitty-
essa koettiin, ettei kaikkea moninaista toimintaa pystytty enaa kuvaamaan
verkkotyon kasitteella. (Verke 2019, 26.) Toisaalta mydskaan digitaalinen -ter-
min kaytto ei ole taysin ongelmatonta, "- - silla useat tutkijat pitavat sita liian

laajana” (Helasvuo ym. 2014, 11).

Nuorisotyossa digivalineita hyddynnetaan paljon ja nuorisotyontekijoiden suh-
tautuminen digitaaliseen mediaan ja teknologian kayttoon on myonteista
(Lauha & Tuominen 2016, 21). Vuodesta 2013 alkaen mobiililaitteiden maara
nelinkertaistui kunnallisen nuorisotyon kentalla ja erilaiset sovellukset yleistyi-
vat tyovalineena. Nykyisin lahes jokaisella nuorisotydntekijalla on tydssaan
kaytdssa alypuhelin, mika osaltaan kasvattaa aktiivisesti kaytettavien digitaa-

listen palveluiden maaraa. (Verke 2019, 26.)

Digitaalisen nuorisotyon tavoitteena ei ole jaotella nuorisoty6ta kasvokkaisen
tai verkossa tapahtuvan toiminnan valilla, vaan vahvistaa nuorten toimintaval-
miuksia digitalisoituvassa maailmassa seka uudistaa toimintatapoja ja organi-
saatioiden toimintakulttuureja. Tarkoituksena ei ole edeta teknologia edella,
vaan paamaarana on oivaltaa digitaalisuuden kytkeytyminen nuorisotyon ta-
voitteisiin. (Lauha & Tuominen 2016, 9-11.) Myds Lehtikankaan (2015) mu-
kaan verkko on nuorille kasvuymparisto, eika sita tulisi tutkia ainoastaan vali-
neellisesta nakokulmasta. Verkko tulee nahda laajemmin kulttuurisena il-
midna, toimiymparistona ja tilana, jolla on keskeinen rooli nuorten arjessa ja
elamassa. (Lehtikangas 2015, 23.)

Eriksson ja Tuuva-Hongisto (2019, 13) kirjoittavat digitalisoitumisen lapaise-
van "— - useita palvelusektorien alueita, mutta sen merkitykset ja vaikutukset
tydnkuvissa eri ammattialoilla vaihtelevat paljon”. Tarvitaan tietoa millaisia
mahdollisuuksia tyon sisaltoihin ja kehittamiseen nahdaan ja miten digitaali-
suus huomioidaan nuorisotyontekijoiden ammatti- ja toimintakulttuureissa.
Nuorisotyon digitaalisuus 2030 -Delfoi-kyselyn avulla on tutkittu digitaalisuu-
den vaikutuksia nuorisotydhon. Kyselyn tuloksien mukaan digitaalisia ratkai-
suja tulisi kehittaa erityisesti nuorten hyvinvoinnin lisadmiseen ja osallistumi-

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



Vaikka digitaalista nuorisotydta ohjaa lahtokohtaisesti samat tavoitteet kuin
muutakin nuorisotyota, on digitaalisella nuorisotyolla silti myos omia erityista-
voitteita, joiden tunnistaminen on tarkeaa (Verke 2019, 26-27). Digitaalisen
nuorisotyon osaamiskeskus Verken nakemyksen mukaan on oleellista hah-
mottaa myos digitalisaation sosiaalinen ja kulttuurinen ulottuvuus, vaikka se
littyykin vahvasti tekniikkaan ja laitteisiin (Lauha & Tuominen 2016, 11). Suo-
messa digitaaliset palvelut ovat yleisesti ottaen nuorten saavutettavissa ja
saatavissa, mutta nuorten valilld on myds sosioekonomista eriarvoisuutta
mahdollisuuksissa hankkia ja hyddyntaa laitteistoja (Eriksson & Tuuva-Hon-
gisto 2019, 9-10).

Digitaalisen nuorisotyon voidaan nahda olevan merkittavassa kasvatukselli-
sessa roolissa nuoren elamassa. Kiilakoski (2014) on maaritellyt, ettd "- -
nuorisokasvatuksen tehtavana on huolehtia nuoresta ja hanen suhteestaan ih-
misiin ja maailmaan”. Nykynuoren suhde omaan identiteettiin ja siihen, millai-
nen han on suhteessa muihin, muotoutuu osin teknologian kautta. Nuoriso-
tyota tulee pystya tulkitsemaan vahvuuksiaan uudessa tilanteessa. (Kiilakoski
2014, 42.)

Kiilakoski (2014, 42-43) on kirjoittanut, ettd "- — maailma, jota teknologia on jo
muovannut, ei voi toimia pelkastaan vanhoilla menetelmilld”. Nuorisoty6 on
perinteisesti perustunut vapaaehtoiseen osallistumiseen ja sen vuoksi teknolo-
gisessa kehityksessa mukana pysymisen vaatimukset nakyvat siina monia toi-
mialoja nopeammin. Verkko luo painetta onnistua ensi yrittamalla, silla toimin-
taan tyytymattomat tai huonon vaikutelman saavat vapaaehtoiset osallistujat
ovat taysin vapaita myos jattaytymaan pois toiminnasta. Toimialan onkin kehi-
tettava uusia toimintatapoja vastatakseen ajan haasteisiin ja pysyakseen mer-

kityksellisena toimijana yhteiskunnassa. (Joensuu 2016, 75-76.)

Digitaalisen nuorisotydn merkitys verkossa voidaan nahda mahdollisuuksina
kiinnittya nuorten toimintaan verkossa ja taydentaa muuta nuorille tarjottavaa
palvelutarjontaa (Eriksson & Tuuva-Hongisto 2019, 11-12). Tulevaisuuden

haasteina nuorisotydn kehittymisessa pidetaan nuorisoalan tydntekijoiden di-
gitaalisen osaamisen kehittamista ja kaytantdjen muuttamista konkreettisella
tasolla entista enemman nuorten tarpeita vastaavaksi. Nuorisotyon rooli tek-

nologiakasvatuksen toteuttajana kasvaa tulevaisuudessa entisestaan, joten



nuorisotydntekijoilla tulee olla riittdvat resurssit hyddyntaa digitaalisia valineita

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

2.2 Nuorten tieto- ja neuvontatyo

Nuorten tieto- ja neuvontatyd on tassa opinnaytetydssa maaritelty ohjaustyon

kanssa samaan kasitteeseen, mutta miten nama kasitteet linkittyvat toisiinsa?

Huttunen ym. (2014, 14) ovat tehneet jasentelya kasitteiden valisista suhteista

tieto-, neuvonta- ja ohjaustyon valilla (taulukko 1).

Taulukko 1. Tieto-, neuvonta- ja ohjaustyon kasitteiden maarittelya (Huttunen ym. 2014, 14)

Opastus, tiedon
jakaminen

Neuvonta

Ohjaus

Tehtava

Suhde tietoon

Asiakkaan roaoli

Ammattilaisen rooli

Keskustelun kulku

Antaa asiakkaalle taman MNeuvoa asiakkaalle

tarvitsemia tietoja

Tieto koostuu
tosiasioista

Asiakas hakee
puuttuvaa tietoa. Han
on tiedon vastaanottaja.
Asiakas kayttda tietoa
hyvakseen.

Asiakkaalle annetaan
hanen haluamansa
tiedot. Tyontekija
vastaa tietojen
oikeellisuudesta.

Keskustelun ydin
rakentuu asiakkaan
kysymyksesta ja tyonte-
kijan vastauksesta.

sopiva toimintatapa

Neuvo perustuu
asiantuntijatietoon

Asiakas odottaa
asiantuntija-apua. Han
on neuveon pyytaja ja
vastaanottaja seka
pAaattad neuvon
noudattamisesta.

Tyontekijallda on asian-
tuntijarooli. Han arvioi
eri toimintavaihtoehto-
jen toimivuudet. Han
varmistaa, etta asiakas
ymméartaa neuvot.

Keskustelun perusra-
kenteena on neuvon
pyytdminen ja sen
antaminen. Neuvon
antaminen voi tapahtua
myos tydntekijan
aloitteesta.

Edistai keskustelun
keinoin asiakkaan
toimintakykya

Korostetaan asioiden
tulkinnanvaraisuutta ja
toimintamahdollisuuksia

Asiakas osallistuu
aktiivisesti ratkaisujen
etsimiseen. Asiakkaan
tavoitteet ja tulkinnat
ovat ldhtokohtana.

Tyontekija vahvistaa
keskustelussa asiak-
kaan toimintakykya ja
valttaa valmiiden ratkai-
sumallien tarjoamista.

Ohjauskeskustelu

on monivaiheinen ja
rakenteeltaan 1oyha.
Keskustelun kulkuun
vaikuttavat asiakkaan
tekemdt aloitteet ja
tyontekijan kayttama
lahestymistapa.

Huttunen ym. (2014, 13-14) ovat tiivistetysti maaritelleet (taulukko 1), etta

neuvonta usein on oikean tiedon valittdmista, mutta siina on ohjauksellisempi

tydote kuin opastuksessa tai tiedon jakamisessa. Ohjauksessa taas on kyse

asiakasta voimaannuttavasta tyOtavasta. Lahestymistapojen valiset rajat ovat

kuitenkin hailyvia ja kasitteiden tulkinta on tilanne- ja toimijakohtaista, niinpa

tehtavien ja roolien maarittely on tarkeaa.



Nuorten tieto- ja neuvontatydn palvelut ovat Suomessa nuorisolain mukaista
toimintaa (Periaatteet ja suositukset s.a.). Nykyaikainen nuorten tieto- ja neu-
vontatyd on tydmuotona yli kuudenkymmenen vuoden kehittdmisen 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.) Tydmuotoa toteuttavat paaasiassa kunnat ja jarjes-
tot tarjoamalla tieto-, neuvonta- ja ohjauspalveluita nuorille, nuorten vanhem-
mille, nuorten parissa toimiville seka nuorisoalaa opettaville ja opiskeleville

(Mita on nuorten tieto- ja neuvontaty6 s.a.).

Euroopassa ensimmaiset nuorisolle suunnatut neuvontapisteet perustettiin
1960- ja 1970-lukujen aikana Belgiaan, Iso-Britanniaan, Saksaan ja Rans-
kaan. Lahtokohtana palveluiden sisallolle olivat 1960-luvun yhteiskunnan sosi-
aaliset murrokset, joilla oli vaikutusta myos nuoriin. Yleinen kasitys on, etta
ensimmaiset neuvontapisteet perustettiin Ranskaan vuoden 1968 nuorisomel-
lakoiden jalkeen. Jos rajatumpaa tietoa tarjoavat tieto- ja neuvontapalvelut
otetaan huomioon, ovat Suomeen 1950-luvulla perustetut palvelut ensimmai-
sia nuorille suunnattuja tieto- ja neuvontapalveluita Euroopassa. (Fedotoff ym.
2016, 190.)

Ensimmaiset tieto- ja neuvontapalvelut Suomessa perustettiin Helsinkiin ja
Turkuun maalta kaupunkiin muuttaneiden nuorten tiedon tarpeisiin tarjoamalla
tietoa esimerkiksi vapaa-ajanviettomahdollisuuksista, jarjestdjen toiminnasta
seka opiskelumahdollisuuksista. Nuorten tieto- ja neuvontapalveluilla on ollut
tarkea, koska ne tukevat vuoropuhelua yhteiskunnan eri toimijoiden kanssa.
Toiminnallaan se on edistanyt myos sukupolvien valistd vuorovaikutusta. (Fe-
dotoff ym. 2016, 190.)

Kaikilla nuorten tieto- ja neuvontapalveluilla on yhteisia toimintaperiaatteita,
jotka perustuvat Nuorten tieto- ja neuvontatyon eurooppalaisen kattojarjesto
ERYICAnN (European Youth Information and Counselling Agency) jasenorgani-
saatioiden hyvaksymiin periaatteisiin. Eurooppalaiset periaatteet muodostavat
nuorten tieto- ja neuvontatydlle perustan, jossa koordinoidut, johdonmukaiset
ja kattavat vahimmaisvaatimukset on otettu huomioon. Lahes kolmessakym-

menessa Euroopan maassa kaytossa olevien periaatteiden toteutuminen



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

(Periaatteet ja suositukset s.a.)

Eurooppalaisiin periaatteisiin lukeutuu esimerkiksi, etta nuorten tieto- ja neu-
vontapalvelut on suunniteltava vastaamaan erityisesti nuorten tarpeisiin ja pal-
veluiden on oltava avoimia kaikille nuorille ilman ajanvarausta. Jokaista nuorta
tulee myos palvella henkilokohtaisesti, luottamuksella ja nimettdomana seka tu-
kea nuoren itsenaista paatantavaltaa ja tarvittaessa ohjata eteenpain toiseen
palveluun. Eurooppalaisten periaatteiden mukaan palveluissa tietoa tulee olla
tarjolla kattavasti ja eri muodoissa. Palveluissa tarjottava tieto tulee olla hel-
posti hyddynnettavaa, ajantasaista ja tarkkaa. Kattojarjestd6 ERYICAN merkitys
nuorten tieto- ja neuvontatydlle on niin merkittava, etta sen perustamisen, 17.
huhtikuuta 1986, kunniaksi vietetaan vuosittain 17. huhtikuuta eurooppalaista
nuorisotiedotuspaivaa (EYID — European Youth Information Day). (Fedotoff
ym. 2016, 189-190.)

Vuonna 2018 eurooppalaiset periaatteet paivitettiin jaottelemalla ne yhdek-

saan eri kokonaisuuteen. Uusien periaatteiden mukaan nuorten tieto- ja neu-
vontatyon tulee olla rippumatonta, saavutettavaa, kattavaa, tarveperusteista,
vahvistavaa, osallistavaa, eettistd, ammatillista ja ennakoivaa. (Periaatteet ja

suositukset s.a.)

Suomessa nuorten tieto- ja neuvontatyd maaritelladn ehkaisevaksi nuoriso-
tydn muodoksi, minka toiminta pohjaa nuorisolakiin, valtakunnalliseen lapsi- ja
nuorisopolitiikan kehittdmisohjelmaan seka kansallisiin ja eurooppalaisiin asia-
kirjoihin. Lahtokohtana nuorten tieto- ja neuvontapalveluissa on nuoren oikeus
kattavaan, tarkkaan ja yhdenvertaiseen tietoon. Tiedon tulee olla kayttajalah-
toista ja perustua nuorten tarpeisiin, antaa vastauksia ja olla raataloitavissa
heita varten helposti ymmarrettavaan muotoon. Tydmuodolla tuetaan nuoren
sosiaalista vahvistamista oman elamansa subjektiksi niin, etta nuorella itsel-
|&aan on tietoa ja taitoa soveltaa saamaansa tietoa, neuvontaa ja ohjausta ela-
mansa eri tilanteissa ja valinnoissa. Tarjoamalla laajasti tietoa ja aineistoa eri
lahteista pyritdan nuorten kysymyksiin vastaamaan jo nuorten tieto- ja neu-
vontapalvelussa, mutta aina tarvittaessa nuori ohjataan eteenpain. (Fedotoff
ym. 2016, 189-192.)



Kysyntaa nuorten tieto- ja neuvontatydlle on yha enenevissa maarin. Digitaali-
sen nuorisotydn osaamiskeskus Koordinaatin Nutitilastot.fi -palvelun vuoden
2019 tilastot osoittavat nuorten tieto- ja neuvontatyon palveluiden kayton li-
saantyneen edellisvuosista. Vuonna 2019 nuorten tieto- ja neuvontapalve-
luissa asioitiin yksiloasiakkaana yhteensa lahes 75 000 kertaa, josta nuorten
osuus oli 70 500. Ikaryhmajakauman mukaan suurin osa palveluiden kaytta-
jista oli ialtdéan 18-24-vuotiaita, mika selittyy Ohjaamojen painopistealueiden
mukaisesti koulutukseen tai tydelamaan ohjaamisella. (Koordinaatti 2020.)
Ohjaamot ovat alle 30-vuotiaille tarkoitettuja moniammatillisesti toimivia palve-
luita, mista saa apua ja tukea esimerkiksi opiskelu- ja tyopaikan saamiseen
(Mista oikein on kyse? s.a.). Nutitilastot.fi-palvelun kysytyimpia aihealueita
vuonna 2019 olivat tyo ja yrittajyys seka koulutukseen ja opiskeluun liittyvat
asiat. Kysymysten aiheet vaihtelevat hieman asiointitavasta riippuen. Pika-
viestimien, kuten chattien kautta kysytaan eniten hyvinvointiin ja terveyteen
littyvia kysymyksia. Terveyteen liittyvat aiheet ovat yleensa henkilokohtaisia,
arkojakin asioita ja pikaviestimet tarjoavat matalan kynnyksen ottaa yhteytta

anonyymisti. (Koordinaatti 2020.)

Nuorten tieto- ja neuvontatyon toimintaymparistot ovat hyvin moninaiset ja
niille ominaista on mukautua ajan ilmidihin (Mitd on nuorten tieto- ja neuvonta-
tyd s.a.). Toimintaymparistdja voidaan havainnollistaa paikallisen, alueellisen
ja kansallisen tason mukaan. Kansallista kokonaisuutta ymparoi eurooppalai-
nen toimintaymparistd (kuva 1). Kansallisella tasolla toimintaymparistd on ja-
kautunut rahoituksia mydntavien, koordinoivien ja yhteen kokoavien seka tut-
kimusta- ja kehitystyota tekevien tahojen valille. Digitaalisen nuorisotyon osaa-
miskeskus Koordinaatin roolina on ohjata ja tukea valtakunnallista palveluver-
kostoa (Osaamiskeskukset s.a.). Alueellisen tason toimijoita yhdistaa nimensa
mukaisesti alueellisesti tuotetut ja hallinnoidut palvelut seka valtiohallinnon
alueelliset toimijat, kuten Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskukset ja Alue-
hallintoviranomaiset. Paikallisen tason toimijoita ovat esimerkiksi nuorisotyon
palvelut, jarjestot ja matalan kynnyksen palvelut, kuten Ohjaamot. Paikallisella
tasolla varmistetaan, etta tarvittaessa nuori ohjataan eteenpain paikalliseen

terveys- tai nuorisopalveluun (Fedotoff ym. 2016, 192).
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Kuva 1. Nuorten tieto- ja neuvontatydn toimintaymparistéa (Fedotoff ym. 2016, 193)

Laajan toimintaympariston sisalla nuorten tieto- ja neuvontapalveluita tuote-
taan monin eri tavoin. Nuorille tarjotaan henkildkohtaista ohjausta, neuvontaa
ja tukemista lahipalveluna palvelupisteissa, digitaalisissa palveluissa tai
muissa toimintaymparistoissa. Toiminnassa hyodynnetaan monipuolisesti eri
kanavia ja menetelmia, kuten sosiaalista mediaa ja nuorten vertaisryhmia. Li-
saksi nuorten kuulemista, osallistumista ja vaikuttamista tuetaan erilaisin de-

mokratiavalinein. (Mitd on nuorten tieto- ja neuvontaty0 s.a.)

Nuorten tieto- ja neuvontatyon menetelmina kaytetaan esimerkiksi yksilotyota,
ryhmien kanssa tehtavaa tyota, vertaisnuorisotiedottamista, fyysisia toimin-
taymparistoja (pisteet, keskukset, koulut, kirjastot, nuorisotilat, matalan kyn-
nyksen palvelupaikat jne.), digitaalisia nuorisotyon kanavia (pelit, sosiaalinen
media, verkkopalvelut, chatit jne.) seka jalkautuvia palveluita (palveluita vie-
daan tapahtumiin, tilaisuuksiin ja kouluille). Tydmuodot ja -menetelmat eivat
ole toisiaan poissulkevia ja ne pohjautuvat nuorten tiedon tarpeisiin, yhteistyo-
hon, palvelukartoituksiin ja siihen, etta nuoret ovat mukana jo alusta lahtien.
(Mita on nuorten tieto- ja neuvontaty6 s.a.) Nuorten tieto- ja neuvontatydnteki-

jan ammattiosaamiseen kuuluukin tuntea nuoren kasvun ja kehityksen yleisia



tiedontarpeita, seka tiedostaa ammattilaisen rooli nuoren tiedontarpeiden sel-

keyttamisessa ja sanoittamisessa (Pietila & Siivonen 2016, 38).

Tassa opinnaytetydssa digitaalisen ohjauksen kasite on sidottu nuorten tieto-
ja neuvontatydn viitekehykseen. On mahdollista, ettd ohjauksellisen vuorovai-
kutustilanteen aikana tiedotus, neuvonta ja ohjaustoiminta voivat kaikki olla

l&sna ja vaihdella saman keskustelun aikana (Guttorm ym. 2017, 14).

Tarkasteltaessa nuorten tieto- ja neuvontatyota ohjauksellisen prosessin na-
kokulmasta, voidaan todeta seka neuvonta- etta ohjausprosessien tavoitteena
olevan ohjattavan tilanteen edistdminen hanen toivomaansa suuntaan. Onnis-
tuneella ohjauksella tuetaan ohjattavan oman elamansa aktiivista roolia ja asi-
antuntijuutta. Ohjaajan ja ohjattavan roolit ja vuorovaikutus mukautuvat oh-
jauskohtaamisen aikana sisaltden mahdollisesti myos tietoa ja neuvontaa. Oh-
jaustilanteen painopisteen ollessa tiedottamisessa ja neuvonnassa kaytetaan
myds tieto- ja neuvontatyon kasitetta. Tietotyolla tarkoitetaan tiedon kokoa-
mista, paivittdmista ja levittdmista tilanteeseen sopivien kanavien kautta. Neu-
vonnalla taas voidaan tukea tiedon I6ytymisessa, hyodyntamisessa ja auttaa
tulkitsemaan tietoa oikein. Neuvonnan ollessa ammattikaytantona, olennaista
on ohjattavan asema. (Guttorm ym. 2017,11-13.) Vehvilaisen (2014) mukaan
ohjaus tulee nykyaan vastaan monessa paikassa. Kasitteena ohjaus on laaja-
alainen ja sovellettavissa ohjaustilanteen ja toimintaympariston mukaan. Toi-

sille ohjaus on ammatti, toisille tyotapa tai -metodi.

Perinteisesti ohjauksen toiminta-alueena ovat olleet tydura- ja koulutussiirty-
mat ja nivelvaiheiden valintatilanteet, mutta nykyaikainen ohjauksen ala on
laajentunut. Se hahmottuu yha laajemmin elamanalueisiin kytkeytyvana oppi-
misen muotona ja on todettu, ettda mitd enemman ohjausta, tulkinta- ja keskus-
teluapua on tarjolla, sitéd helpompaa sita on myos hakea ja vastaanottaa.
(Vehvildinen 2014.)

Yhteiskunnan digitalisaatio mahdollistaa nuorten tieto- ja neuvontatyéhon
useita uusia kohtaamisen paikkoja ja alueita. Nuorten tavoitettavuus on pa-
rempi ja tukea voidaan tarjota pitkienkin valimatkojen paasta. Yha useampi

nuori voidaan saada tuen piiriin hyodyntamalla tietoverkkoa. Esimerkiksi nuor-



ten tieto- ja neuvontatydn chat-palveluissa nuori voi halutessaan esiintya ano-
nyymisti, mika madaltaa kynnysta kertoa arkaluonteisista asioista. Nuoriso-
tyon digitalisaatio 2030 -tutkimukseen osallistuneet asiantuntijat ovat toden-
neet "— — verkkonuorisotyon olevan talla hetkella yksi tarkeimmista nuoriso-
tyon toimintamuodoista, silla nuori voi yhta lailla kokea tulevansa kuulluksi ja
tuetuksi verkossa kuin kasvotustenkin tapahtuvassa kohtaamisessa”. (Eriks-
son & Tuuva-Hongisto 2019, 19-20.)

2.3 Digitaalinen ohjaustyo

Ohjauksen kasitteen maarittely on haasteellista ilmién monikerroksisuuden ta-
kia. Ohjausta voidaan tulkita oman kokemuksen, kasitteellisen viitekehyksen
tai toimintaympariston pohjalta. (Vuorinen 2006, 26.) Vehvildisen (2014) mu-
kaan "Ohjaus on yhteistoimintaa, jossa tuetaan ja edistetaan ohjattavan oppi-
misen, kasvu-, tyo- tai ongelmanratkaisuprosesseja sellaisilla tavoilla, etta oh-

jattavan toimijuus vahvistuu.”

Digitaalisen nuorisotyon osaamiskeskus Verken (2019, 22) mukaan digitali-
saatio ja teknologinen kehitys ovat keskeisimpia Suomea muuttavia ilmidita
seuraavan kolmenkymmenen vuoden aikana. Digitalisaatioon liittyy Iaheisesti
myos automatisaatio ja robotisaatio, joiden avulla luodaan edellytyksia eri teh-
tavien automatisoinnille ja mahdollistetaan samalla tekoalyn kehittamista. Digi-
talisaatio synnyttaa tarvetta uusille palveluille. Digitalisaation my6ta palveluihin
voidaan tuoda myds uusia ulottuvuuksia ja luoda uudenlaista tyota. Usein kay-
tettava teknologia on jo olemassa, joten digitalisaation eteneminen riippuu tek-
nologisen kehityksen sijaan ennemminkin yritysten, asiakkaiden ja paattajien
tahdosta. (Marttinen 2018, 150-151.)

Verken (2019) mukaan nuorten lisdantyneen verkon kayton myaota digitaali-
seen ohjaustydohodn panostaminen on tarkeaa, mutta erityisen tarkeaa on ym-
martaa ja nahda kokonaisuus. On hyva toimia nuorten kayttamissa palve-
luissa, mutta digitaalisuus ja teknologia ovat muutakin kuin toimintaymparisto.

Digitalisaation vaikutusten kirjo pitaa sisallaan ilmioita ja vaikutuksia, jotka lin

kittyvat nuorten elamaan. Kasvavan nuoren sosiaaliset elamanpiirit ja taite-

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



teknologian tuomaa muutosta, mutta myos kehityskulku, joka vaikuttaa ta-
paamme elaa, tehda tyota, kayttaa palveluita, vaikuttaa ja osallistua. Kehitys
tuo mukanaan myos digiosaamisen eli digitaalisten taitojen vaatimuksia. Digi-
osaaminenkaan ei tarkoita pelkastaan teknisia taitoja, vaan myads viestinta- ja
yhteistyotaitoja, digitaalisten sisaltojen tuottamisen taitoja, turvallisuuteen liitty-

vaa osaamista ja ongelmanratkaisutaitoja. (Verke 2019, 36-41.)

Kuinka digitaalinen ohjausty0 sitten eroaa kasvokkain tehtavasta ohjauk-
sesta? Periaatteiltaan kyseessa on samaan tavoitteeseen tahtaava prosessi.
Nuorisotyon eettisiin ja ammatillisiin perusasioihin kuuluu, etta nuori kokee tu-
levansa kuulluksi ja ymmarretyksi. "Naiden periaatteiden noudattaminen on
keskeista yhta lailla verkkokohtaamisessa kuin kasvotustenkin.” (Eriksson &
Tuuva-Hongisto 2019, 21.) Lahtdkohtana kaikessa ohjauksessa on siis kun-
nioittava, yhteistyohon ja vuorovaikutukseen perustuva suhde ohjattavan
kanssa. Yhteistoimintana toteutettava ohjaus on ohjattavan oppimis-, kasvu-,
tyo- tai ongelmanratkaisuprosessien tukemista ja edistamista. Ohjaustilan-
teessa ihmiset kohdataan erilaisine taitoineen, tunteineen ja reaktioineen.
(Guttorm ym. 2017,11-13.) Eriksson ja Tuuva-Hongiston (2019) tutkimuksen
mukaan nuoret ovat keskenaan hyvin erilaisia. Kasvotusten kohtaaminen - -
ei ole paras mahdollinen ratkaisu kaikkien nuorten tarpeisiin — =" vaikka verk-
kokohtaaminen nahdaan usein kuitenkin vain kasvotusten tapahtuvaa vuoro-
vaikutusta taydentavana palveluna. (Eriksson & Tuuva-Hongisto 2019,
22-23.)

Digitaalisuus nuorisotydssa ja nuorten tieto- ja neuvontatydssa tarjoaa mah-
dollisuuden tukea ja ohjata nuorten digiosaamista ja teknologiataitoja. Nuori-
sotyon tehtavana on olla aktiivisesti tukena nuorelle hanen hahmottaessaan
suhdetta teknologiseen ja digitalisoituvaan maailmaan, silla nuoret oppivat val-

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

Ohjaukseen tarvittavaa lasnaoloa ja dialogisuutta voidaan rakentaa myos digi-
taalisessa ymparistossa. Verkkovalitteinen ohjaus voi olla ajallisesti reaaliai-
kaista tai viiveellista. Teknologian kayttd mahdollistaa kyseiseen tilanteeseen
sopivimman tavan toteuttaa yksisuuntaista viestintaa tai molemminpuolista
vuorovaikutusta. Sulautuvassa eli monimuotoisessa ohjauksessa yhdistyy eri

tavoilla toteutettu, ohjaajan tai ohjattavan organisoima, verkkoperustainen



vuorovaikutustilanne ja kasvokkainen ohjaustilanne. Talléin puhutaan hybri-
diohjauksesta. (Guttorm ym. 2017, 14.)

Vehvilainen (2014) on kirjoittanut dialogisuuden olevan vuorovaikutuksen
tapa, jossa molemmat osapuolet ovat keskustelukumppaneita. Chatbottien
kanssa kaytavassa keskustelussa muodostuvaa dialogisuutta muodostetaan
ihmisen ja koneen valilla. Tama nakokulma herattaa pohtimaan, miten tietoko-
neohjelman ja ihmisen valista ohjauksellista keskustelua voidaan rakentaa

niin, etta onnistutaan luomaan ohjausprosessista inhimillinen kokemus?

2.4 Digitaalisuuden nakymia oppilaitosmaailmaan

Digitalisaation vaikutuksia opettamiseen ja ohjaukseen on vaikea tiivistaa ly-
hyesti. Perusopetuksesta ja korkea-asteelta on saatavilla tutkimukseen perus-
tuvia julkaisuja enemman kuin ammatillisesta koulutuksesta. Tehdyissa tutki-
muksissa yhdistavana tekijana on kuitenkin nahtavissa koulutusorganisaatioi-

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

Opetushallitus on tuottanut suositukset hyvan ohjauksen kriteereihin perus-
opetukseen, lukiokoulutukseen ja ammatilliseen koulutukseen. Valtakunnallis-
ten kriteerien tavoitteena on tukea oppilaitoksissa annettavan ohjauksen kor-
keaa laatua ja monipuolista tarjontaa seka varmistaa laadukkaan ohjauksen
saatavuus asuinpaikasta ja olosuhteista rippumatta. Ohjaus oppilaitoksessa
on vuorovaikutteista, jatkuvaa ja tavoitteellista toimintaa opiskelijan kasvun,
oppimisen ja kehityksen tueksi. Ohjauksella edistetaan opiskeluvalmiuksien
syntymista ja opintojen sujumista seka tuetaan elamaan, uravalintoihin ja kou-
lutukseen liittyvissa paatoksissa seka ammatillisen identiteetin kehittymista ja
siirtymista tydelamaan. Opiskelijan hyvinvoinnin lisdamisessa ja syrjaytymisen

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

Digitaalisuus ja elinikaisen oppimisen nakodkulmat luovat tarvetta koulutuksien
opetus- ja ohjauskaytantdjen muutokselle. Opiskelija ei ole enaa ohjauksen
kohde, vaan tavoitteena on ohjata hanta itseaan tunnistamaan ja arvioimaan
omia vahvuuksiaan suhteessa toimintaymparistdjen mahdollisuuksiin. Ohjauk-
sen kohteena on opiskelijan sijaan hanen itsearvioinnin ja -kehittamisen pro-

sessi. (Vehvilainen 2014.)



Digitalisaatio oppilaitoksissa nayttaytyy myos tyovoimapoliittisesta nakokul-
masta. Talla hetkella opiskelevat nuoret ovat todennakdisesti tdissa viela
2050-luvulla. Onkin arvioitu, ettd merkittava osa taman hetken teini-ikaisista
tulee tyoskentelemaan sellaisissa ammateissa, joita ei viela ole edes ole-
massa. Tyoelama on jatkuvassa muutoksessa ja tyouran aikana tyOpaikan ja -
tehtavien vaihtuvuus on suurempaa kuin aiemmin. Sisaltdjen muistamisen ja
osaamisen sijaan tulevaisuuden ammattilaisilta odotetaan luovuutta seka on-
gelmanratkaisu- ja yhteistyokykya. Myos opiskelijoiden oppimistyylit muuttuvat
kehittyvien teknologioiden myéta. (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 yhtenaisia mittareita tai maaritelmia. Digitaalisesti yllapi-
dettyjen palveluiden kautta tyo- ja koulutuspoluille voi nousta mahdollisuuksia,
joista nuoret eivat valttamatta ole viela tietoisia. Digitalisoituminen on myos
osa tydoelaman muutosta luoden uusia tyollistymis- ja uramahdollisuuksia. Di-
gitaalisen muutoksen myota perinteiset tyot korvautuvat tiedonkasittelyyn ja
teknologiaan pohjautuvilla tydnkuvilla ja ammateilla. (Eriksson & Tuuva-Hon-
gisto 2019, 29, 35.)

Marttisen (2018) mukaan nousevia tydtehtavia ovat data-analyytikot, joilla on
tarkea rooli uusien teknologioiden keraaman tiedon kasittelyssa seka erikois-
tuneet myyntiedustajat, joilla on osaamista selittaa tarjouksissaan uusien inno-
vatiivisten teknologioiden kayttomahdollisuuksia. Lisaksi kasvavaa tarvetta il-
menee energia-, media- ja viihdealalla. Tulevaisuudessa sosiaalisilla taidoilla,
kuten neuvotteluosaamisella, opettamisella ja tunnealylla nahdaan olevan
enemman kysyntaa kuin koneiden kaytolla tai ohjelmoinnilla. (Marttinen 2018,
116.) Tehtadvakuvaukset perustuvat siihen, "— — etté ihmiset tulevat tekemaan
asioita, joissa koneet eivat ole hyvia”. Ihminen on ylivoimainen ainutkertaisissa
kohtaamisissa ja tilanteissa. Koneiden heikot tunnetaidot nostavat inhimilliset
kyvyt, kuten empatian, tarkeaksi. (Ollila 2019, 342.)



Lahtdkohtana uusien kaytanteiden ja taitojen oppimisessa on pyrkia "= — mah-
dollisimman laaja-alaiseen osaamiseen ja pedagogisten menetelmien sovelta-
miseen, joissa lahtokohtana on oppilaiden tarpeiden huomioiminen”. Tama en-
tistd opiskelijalahtdisempi kehityssuunta voi vaikuttaa opettajan roolin muuttu-
miseen enemman ohjaajan tai fasilitaattorin kaltaiseksi ja se kehittda opetta-
jien tdydennyskoulutuksia enemman opiskelijan tarpeita vastaavaksi. (Huttu-
nen 2016, 160.) Opettajien taydennyskoulutuksille on myos kysyntaa. Opetus-
alan Ammattijarjeston OAJ:n tekeman Askelmerkit digiloikkaan -selvityksen
mukaan tieto- ja viestintatekniikan hyodyntamisessa opetuksessa on puutteita,
vaikka opettajilla on motivaatiota hyodyntaa uusia pedagogisia ratkaisuja tyos-

saan. (Koramo ym. 2018, 26.)

Kerkolan (2017) mukaan Suomessa nayttaa olevan tarve toimenpiteille ja digi-
taalisille valineille, joilla edistetaan aikaan ja paikkaan riippumatonta opiske-
lua. Taman kehityssuunnan myota lisaantyy tarve digitalisoida opiskelijoiden
ohjaus seka tiedottaminen ja neuvonta. (Kerkola 2017, 4.) Nakyman toteutu-
miseen tarvitaan laajempaa tukea ja toimivaa valineistoa seka henkildston
osaamisen kehittamista ja tukipalveluita organisaatioiden strategisten toimin-

tojen ja kaytanteiden kehittamiseen (Koramo ym. 2018, 23).

Usein voidaan luulla vapaa-ajalta tuttujen ja arkipaivaisten digitaalisten valinei-
den sulautuvan vaivattomasti osaksi modernia oppimisymparistdéa. Verkkoym-
pariston avulla toivotaan opiskelijoiden lisaavan itseohjautuvaa tyoskentelya ja
omaehdoista tiedon rakentamista. Verkkoympariston kayton toivotaan myos
vahentavan suunnittelu- ja ohjaustyota. Opiskelijoille tulee kertoa, millaiseen
tiedon tuottamiseen tai vuorovaikutukseen digitaalisuutta hyodyntavalla tyos-
kentelylla pyritaan ja, mika on se lisdarvo, jonka opiskelija valineen kayttami-
sesta saa. Mikali perustelut jaavat tekematta, saatetaan digitaalisuus kokea ir-
ralliseksi. Yhteisollista tyoskentelytapaa tulee ruokkia ja ohjata oikeanlaisilla
oppimistehtavilla, sisallgilla ja verkon tyovalineiden kayttamisella. Ammattilai-
silta tama vaatii vuorovaikutteisen oppimisprosessin hienovaraista ohjaamista
ja oppimisen vastuun jakamista opiskelijoiden kanssa. (Sommers-Piiroinen
ym. 2014, 18-19.)



3 CHATBOTIT JA OSALLISTAVA KEHITTAMINEN
3.1 Chatbotit ohjaustyon valineena

Yhtena digitaalisen ohjaustyon valineena nuorten tieto- ja neuvontatydssa voi-
daan kayttaa chatbotteja eli tietokoneohjelmaa, jonka "— - tehtavana on ni-
menomaan simuloida ihmisten valista keskustelua” (Hupli 2018). Ronkaisen
(2018, 12) mukaan chatbotit ovat interaktiivisia keskustelusimulaattoreita,
jotka toimivat keskustelukumppaneina suorittaen niille annettuja tehtavia teko-
alya tai ennalta syotettya tietoa hyodyntaen. Englanninkieliselle termille chat-
bot ei ole maaritelty virallista suomennosta, joten se nayttaa vakiintuneen ylei-

seen kayttoon myods Suomessa (Hupli 2018).

Chatbotit voidaan jaotella tekoalya hyddyntaviin, kasikirjoitettuihin ja hybridi-
chatbotteihin. Tekoalya sisaltavat chatbotit toimivat puheen tai tekstin tunnis-
tuksella. Niiltéd voidaan kysya mita vain, mutta useimmiten ne on opetettu vas-
taamaan vain tietyn aihepiirin kysymyksiin. Kasikirjoitetun chatbotin toiminta
taas perustuu taysin ennalta suunniteltuihin keskusteluihin, eika se sisalla var-
sinaista tekoalya. Kasikirjoitetuissa chatboteissa kayttaja voi tehda itselleen
sopivimman valinnan hanelle tarjottavista vaihtoehdoista. Kasikirjoitettu chat-
bot vastaa yksinkertaisiin informaation tarpeisiin tehokkaasti ja tekee keskus-
telusta sujuvaa. Oikein rakennettuna se osaa aina vastata kysymyksiin, eika
aiheuta kayttajassaan turhautumista. (Ronkainen 2018, 12.) Hybridi-chatbo-
teissa Huplin (2018) mukaan yhdistyvat vapaan tekstin kirjoittamisen mahdolli-
suus ja ennalta maariteltyjen polkujen kaytto. Ne tarjoavat sujuvampaa vuoro-
vaikutusta yhdistamalla kasikirjoitetun ja tekoalya sisaltavan chatbotin ominai-
suudet kokonaisuudeksi. (Hupli 2018.)

Chatboteilla on lukuisia tarkoituksia, kuten asiakaspalvelu ja henkisen tuen tai
tiedon tarjoaminen. Niita kaytetaan myos opetukseen, viihteellisiin tarkoituksiin
ja luomaan vuorovaikutusta. Yleisesti ottaen chatbottien nahdaan olevan yksi
vaihtoehto perinteiselle asiakaspalvelulle. Verrattuna perinteisiin mobiilisovel-
luksiin, voi vuorovaikutus chatbottien kanssa tuntua asiakkaasta luonnollisem-
malle. (Brandtzaeg & Falstad 2017, 3; Ronkainen 2018, 18-19.)



Marttisen (2018) mukaan "Robotisoinnin voisi sanoa olevan korkeammalle
alykkyyden tasolle vietya automatisointia.” mika ilmiéna ei kasita "- - vain yk-
sittaisia laitteita, vaan enenevissa maarin oppivia ja alykkaita jarjestelmia”. Ro-
botin tarkoitus ei ole korvata ihmista, vaan ihmiseen verrattuna sen etuna esi-
merkiksi on, etta sille ei tarvitse maksaa palkkaa, se on vasymaton, ei pida
taukoja tai sairasta. Robottien ja tietokoneiden mahdollistama tuottavuuden
kasvu vapauttaa tydaikaa ja lisaa vapaa-ajan maaraa. Tyon maaran vahene-
minen kaantyy nain ollen suoraan tyontekijoiden paremmaksi elamanlaaduksi.
Pidemmalle johdettuna ajatuksena lisaantyneella vapaa-ajalla taas tuetaan
muiden palvelualojen, kuten matkailu- ja ravintola-alan tyollisyytta. Muutoinkin
robotiikan laajeneminen palvelualoille avaa valtavasti mahdollisuuksia. Palve-
lualoilla ja suoraan ihmisten kanssa toimivien robottien kohdalla on kuitenkin
syyta kiinnittdd huomiota myos eettisiin ja lainsaadanndllisiin kysymyksiin. Ro-
botiikkaan ei voi myoskaan taysin luottaa. Robotiikka ei poista inhimillisten vir-
heiden mahdollisuutta, ovathan ihmiset olleet sitd suunnittelemassa. "Mita hie-
nommaksi teknologia kehittyy, sitd enemman siihen voi tulla vikoja.” (Marttinen
2018, 109-111, 125, 129-133, 139-140.)

Chatbottien ja virtuaaliavustajien kayttd juontaa juurensa 1960-luvulle, jolloin
julkaistiin Joseph Weisenbaumin kehittdama terapiaistuntoa jaljitteleva ja luon-
nollista kielta kayttava ELIZA tietokoneohjelma. ELIZAn tarkoitus oli parodi-
oida henkilokeskeista terapiamuotoa ja osoittaa, kuinka pinnallista koneen ja
ihmisen valinen kommunikaatio on. Verratessa ELIZAn kykya keskustella ny-
kyaikaisiin chatbotteihin, on voitu osoittaa chatbottien kayttajien pystyvan erot-
telemaan keskustelujen laadukkuutta eri chatbottien valilla. On tutkittu, etta ial-
taan nuoret kayttajat, erityisesti opiskelijat ja naiset, arvioivat bottien keskuste-
lunomaisuutta suotuisasti ja pystyvat omaksumaan helposti uusia teknologi-
oita ja ovat siten herkempia tuoreille trendeille verrattuna vanhempaan vaes-
toon. Tunnesiteen muodostaminen nayttaa olevan myos kayttajille tarkeaa.
Havainnot eivat juurikaan yllata, mutta ovat tarkeita huomioita kohdennetta-
essa palveluita kayttajaryhmien nakdkulmasta. (Brandtzaeg & Fglstad 2017,
2-4; Ronkainen 2018, 15.)

Ronkainen (2018) kirjoittaa chatbotteihin kohdistuvan samankaltaisia odotuk-

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



kilokohtaisina, ja nain ollen chatbottien tulee olla kayttajaystavallisia. Ronkai-
nen esittelee tutkimuksessaan Davisin, Bargozzin & Warshawn vuonna 1989
muodostaman teknologian hyvaksymismallin (kuva 2), jota voidaan soveltaa

my0s chatbottien kehittdmiseen. (Ronkainen 2018, 14.)

Koettu hyddyllisyys

Koettu helppokayttdisyys /

Kuva 2. Teknologian hyvaksymismalli (Ronkainen 2018, 14)

Kayttdaikomus Todelline n kayttd

¥

Teknologian hyvaksymismallissa (kuva 2) oleellista on arvioida helpointa rat-
kaisua tehtavan suorittamiseen, tai vaihtoehtoisesti, mita lisdarvoa se kaytta-
jalle tuottaa. Koettu helppokayttdisyys ja hyodyllisyys vaikuttavat oleellisesti
kayttajan teknologian kayttoonottoon. Mikali kumpikaan vaihtoehdoista ei to-
teudu, on syyta arvioida, tulisiko teknologian, eli tassa tapauksessa chatbotin,
kayttd korvata toisella ratkaisulla. Selkein tapa selvittaa, mihin tarkoitukseen
kayttajat chatbottia mieluiten hyddyntavat, on kysya asiasta esimerkiksi kayt-
tajatutkimuksen kautta. (Ronkainen 2018, 15.) Myds Brandtzaegin ja Folstadin
(2017) mukaan chatbotteja rakentaessa tulee keskittya suunnittelemaan ja ke-
hittamaan kayttajalleen hyddyllisia ratkaisuja erityisesti tapauksissa, joissa
muut mahdolliset menetelmat eivat toimi yhta tehokkaasti. Merkittavalle osalle,
joskaan ei kaikille, chatbottien kayttgjista kaytettavyytta voidaan parantaa li-
saamalla viihteellisia tai sosiaalisia ominaisuuksia. (Brandtzaeg ja Folstad
2017, 13-15.)

Chatboteilla on jo vuosikymmenia pitka historia, joten nykyajan chatboteista
puhuttaessa voidaan kayttaa "chatbottien paluu” -kasitetta. Yksi taman hetken
kiinnostusta lisdava tekija chatbotteja kohtaan on niiden edistyksellinen teko-
aly- ja koneoppimisteknologian kaytto. Internetin mobiilikaytdn lisdantyminen
on edesauttanut ihmisia omaksumaan erilaisten pikaviestinsovelluksien kay-

ton arjessaan. Monessa naista sovelluksista, kuten Facebook Messengerissa,




Slackissa tai Skypessa, hydodynnetaan luonnollista kielta. (Brandtzaeg & Fal-
stad 2017, 3.) Luonnollisella kielella eli ihmiskielella tarkoitetaan viestintajar-
jestelmaa, "- — jonka oppimiseen vain ihmisilla on luontaiset edellytykset”
(Lius 2010, 5). Luonnollisella kielella viestiminen on osaltaan tuonut lupaavia
liketoimintamahdollisuuksia myos chatbottien kautta tapahtuvaan automatisoi-

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

Pohdittaessa, miksi chatbotteja halutaan kayttaa, ovat Brandtzaeg ja Fglstad
(2017) olleet ensimmaisten tutkijoiden joukossa tuottamassa empiirista tutkit-
tua tietoa ihmisten motiiveista chatbottien kayttoon. Tutkimuksen mukaan
chatbotteja kaytetaan esimerkiksi tuottavuuden, viihteen, sosiaalisten kontak-
tien luomisen ja uutuudenviehatyksen takia. Chatbotin vuorovaikutuskoke-
musta voidaan vahvistaa esimerkiksi empaattisella tai ystavallisella lahesty-
mistavalla, jolla iimennetaan ihmisten valista vuorovaikutusta. (Brandtzaeg &
Folstad 2017, 13-15.)

Tampereen yliopiston 16—-27-vuotiaille nuorille teettdaman ALL-YOUTH -tutki-
muksen mukaan chatbottien avulla voidaan osallistaa kansalaisaktiivisuuteen
myos vahemman aktiivisia nuoria. Teknologian kayttd myos mahdollistaa hil-
jaisten nuorten mahdollisuuden tulla kuulluksi. Chatbotit voivat tutkimukseen
osallistuneiden nuorten mukaan olla avuliaita ja myo6tatuntoisia, ja jopa haus-
koja. Vuorovaikutus chatbottien kanssa voi lisata uteliaisuutta chatbotin
kanssa keskusteltuja asioita kohtaan. Lisaksi chatbottien kayttd koetaan tekni-
sesti kiinnostavaksi ja uudenlaiseksi tavaksi tavoittaa nuoria. Chatbotit sulau-
tuvat useaan eri tarkoitukseen ja voivat tuntua jopa lahestyttavammalta kuin
ihminen. Chatbottien kaytdn haasteina koettiin yksityisyyteen ja ennakkoasen-
teisiin liittyvat seikat. Joitakin kayttajia bottien ennakoitavuus saattaa arsyttaa
ja turhauttaa. Kayttajat, jotka eivat ole motivoituneita chatbotin kayttéon, saat-
tavat myos kayda keskustelua asiattomasti tai epamaaraisesti. (Vaananen ym.
2019, 10-11.)

Marttisen (2018) mukaan chatbottien kayttd nuorisotydssa ei tule korvaamaan
ihmistyontekijoita. Ihmisella tulee olemaan aina tarkea rooli tiedon tulkinnassa
ja analysoinnissa. Robotin tulee myos pystya vuorovaikuttamaan, jotta se voi
tayttaa tavoitteensa. "Robotisaatio voi siis muuttaa ihmisen osuutta, mutta ei



kuitenkaan poistaa sita.” Roboteilla voidaan kylla korvata yksittaisia tyotehta-
via, muttei kokonaisia ammatteja. Robotteja ei hankita inmisten tyottomaksi te-
kemiseksi, vaan niilld halutaan tuottaa lisdarvoa tyohon. Ihmisen syrjayttami-
sen sijaan uhkana voidaan pitda ennemmin huonoa robottien suunnittelua,
jota voidaan ehkaista minimoimalla sosiaalisen ympariston virhetulkintoja tai
ajattelemattomuutta. (Marttinen 2018, 126-134.) Chatbottien rakentaminen vie
paljon resursseja, joten organisaatioiden on hyva huomioida chatbotin lansee-
rauksessa, ettei keskikertaista tai epavarmasti toimivaa chatbottia valttamatta
kannata ottaa kayttoon. Huonosti toimivalla chatbotilla voi olla negatiivisia vai-
kutuksia kayttajaan ja hanen, mahdollisesti antaman negatiivisen palautteen,

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

Chatbottien rakentamisessa ohjausprosessien tuntemuksesta on hyotya. Oh-
jausprosessin dialoginomaisen kokonaisuuden rakentuminen on oleellinen
osa verkossa tapahtuvaa ohjausta. Verratessa chatbottien sisalle rakennetta-
vaa dialogisuutta muuhun verkossa tehtdvaan ohjaukseen, voidaan todeta,
ettd myds chatboteissa kieli ja ilmaisut toimivat ohjauksen valineina. Koli
(2008) on kirjoittanut, ettéd on ohjaajan taitoa ohjata opiskelijaa tai ryhmaa, ti-
lan ja tilanteen edellyttamalla tavalla. Nuorisotydssa nuorisotyontekijan roolina
on selvittda, miten han voi ohjaajana toimia ja tukea nuorta juuri hanen tilan-
teensa huomioiden? Taman jalkeen nuorisotyontekijan tulee valita kaytta-
mansa ohjaustyyli ja toiminta juuri kyseisen tarpeen edellyttamalla tavalla. On
ohjaajasta riippuvaista, "— — kuinka tietoinen han on omista pyrkimyksistaan ja
kuinka tietoinen han on ohjaustoimiensa seurauksista — =”. (Koli 2008,
114-115, 121, 125-127.)

3.2 Digitaalinen asiakaskokemus palvelumuotoilun keskeisena ele-
menttina

Ketomaki (2017) kirjoittaa, ettd ” — — muotoiluajattelun olennaisia nakemyksia
ovat esimerkiksi asiakasymmarryksen kartuttaminen empatian avulla, todellis-
ten kayttotilanteiden korostaminen parhaana havainnointiymparistona, tiimi-
tyoskentely, ideoiden visualisointi, uusien ideoiden nopea testaaminen seka
ideoiden iteratiivinen kehittaminen”. Kehitystyo ei ole koskaan valmis, vaan

asiakaskokemuksesta saatu uusi tieto viedaan aina osaksi lopputuotetta. Pal-



velumuotoilu ei ole oma tieteenalansa, vaan ennemminkin uusi, koko ajan ke-
hittyva tapa ajatella. Palvelumuotoilun keskeisimpia elementteja ovat osallista-
minen, asiakkaiden sitouttaminen palvelun kayttoon jo suunnitteluvaiheessa,
vuorovaikutteisuuden parantaminen seka ainutlaatuisen palvelun kehittami-
nen. (Ketomaki 2017, 39-41.)

Kehitettaessa nuorille suunnattuja palveluita, on palvelumuotoilu systemaatti-
nen tapa lahestya kehittamista ja innovointia yhta aikaa. Palvelua voidaan |a-
hestya analyyttisesti hyodyntamalla loogiseen paattelyketjuun, tosiasioihin,
asiakastutkimukseen ja dataan liittyvaa tietoa, mutta myos intuitiivisesti eli
hyodyntamalla taitoa ja kokemusta nahda, mika voisi olla tulevaisuudessa

mahdollista; sen ndkemista, mita ei viela ole olemassa. (Tuulaniemi 2011.)

Organisaatioiden monet keskeisimmat sosiaaliset, kulttuuriset ja teknologiset
muutokset ovat nahtavissa erityisesti verkko- ja mobiiliviestinnan alueilla. So-
siaalinen media, sovellukset ja verkkoyhteis6t ovat merkittavassa osassa
nuorten ja myds aikuisten vapaa-aikaa. (Hakkinen & Viteli 2014, 6-7.) Nuorten
palvelukayttaytyminen on murroksessa ja ihmiset etsivat yksittaisten palvelui-
den sijaan laajemmin elamaa helpottavia ratkaisuja. Kaikkien palveluiden kes-
kidssa on ihminen, palvelun kayttaja, eli asiakas. Onko palvelua olemassa, jos
asiakkaat eivat kuluta sita ja ole siina lasna? Palvelukokemus muodostuu yh-
dessa asiakkaiden ja asiakaspalvelijoiden kesken ja keskeista palvelukoke-
muksen rakentumisessa on naiden toimijoiden vuorovaikutus. On olennaista
ymmartaa molempien osapuolien tarpeita, odotuksia, motivaatiotekijoita ja ar-
voja. Tama vaatii perusteellista tutustumista palvelun osapuoliin. (Tuulaniemi
2011.)

Tuulaniemi (2011) on maaritellyt asiakasymmarryksen tarkoittavan sita, etta
palveluntarjoaja ymmartaa sen todellisuuden, jossa heidan asiakkaansa toimi-
vat ja elavat. Asiakasymmarrys tarkoittaa myos asiakkaan arvonmuodostuk-
sen ymmartamista: taytyy ymmartaa, mitka elementit muodostavat palvelun
asiakkaiden arvot. Organisaatioiden arvolupaus voidaankin lunastaa vain ym-
martamalla niiden tarpeita, joille arvoa tuotetaan. Asiakkaiden ymmartaminen
eri tasoilla edesauttaa muista palveluista erottuvien palvelukonseptien kehitta-
mista ja palveluiden suunnittelua. Kun ihminen on asiakaskokemuksen keski-

0ssa, palvelu suunnitellaan oikeasti niille, jotka palvelua tulevat kayttamaan ja



samalla minimoidaan epaonnistumisen riski, koska palvelu on suunniteltu asi-

akkaiden todellisten tarpeiden pohjalta. (Tuulaniemi 2011.)

Menestyminen asiakaskokemuksen tuottamisessa vaatii hyvaa kohderyhma-
tuntemusta. Apuna tassa toimivat kehittynyt tiedon keraaminen ja analysoinnin
prosessit ja jarjestelmat. Tietojarjestelmien avulla voidaan saada palvelukoke-
mukseen henkilokohtaisuuden tunnetta ilman merkittavia lisdinvestointeja
henkilokunnan maaraan. Palveluita kehitettaessa on syyta kuitenkin muistaa,
etta joillekin meista itsepalvelu on houkuttelevin vaihtoehto ja toisille taas ei.
Osa asiakkaista toivoo henkilokohtaista kontaktia, kun taas osa haluaa hoitaa
prosessin mahdollisimman pitkalle itse. Kun saadaan lisda asiakasdataa, ei
sen pelkka analysoiminen enaa riita, vaan on nahtava vaivaa asiakasymmar-
ryksen eteen. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 49-56.)

Nykyaan lahes kaikki tieto on saatavilla verkossa ja asiakas saattaa tuntea
asiansa jopa paremmin kuin ammattilainen. Tydntekijoiden osaamisen olete-
taan olevan yleisen osaamisen sijaan entista yksityiskohtaisempaa. Nain ollen
asiakaslahtoisyytta ja yhteiskehittamista seka moderaattoreiden tieto-taitota-
soa on pidettava ylla systemaattisesti. Haasteena organisaatioiden digitaali-
sen asiakaskokemuksen rakentamisessa on muutosprosessien hitaus ja ky-
vykkyys uusiutua. Digitalisaatio on sitd nopeampaa, mita Iahempana asia-
kasta ollaan ja aallon harjalla pysyminen vaatii organisaatioilta jatkuvaa kehit-

tymista ja trendien seuraamista. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 49-56.)

3.3 Konnektivismi ja osallistava kehittaminen

Tulevaisuuden elinkeinoelama koostuu yha enemman globaaleista oppivista
verkostoista, jolloin yksilosuorittamisesta siirrytaan yhdessa tekemisen suun-
taan (Juntunen 2014). Yhteiskunnan teknologinen kehitys ja kasvanut tiedon
maara uudistavat ja muokkaavat ihmisten, yhteisdjen ja organisaatioiden toi-
mintatapoja ja tyovalineita. Organisaatioiden menestystekijoiksi, tai jopa elin-
ehdoiksi, ovat muodostuneet muuntautumis- ja sopeutumiskyky, valmius op-
pia uutta ja tarjota mahdollisuuksia jatkuvaan kehittamiseen. Nama seikat

asettavat haasteita uudistuviin toimintakulttuureihin. (Hakkinen & Viteli 2014,

5.) Postnormaali aika, tunteiden korostuminen ja eriytyminen kytkeytyneessa



maailmassa luovat kasvavan tarpeen moniaanisyydelle, dialogille ja osallisuu-
den mahdollistamiselle. Paatoksentekoon ja tulevaisuuskeskusteluun osallis-

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

Verkostoitumisen myota helposti saatavilla olevan tiedon maara kasvaa ja asi-
antuntijoilta vaaditaan erityisesti tiedonhankinta- ja hallintakykyja. Esimerkiksi
tydelamassa tapahtuvassa oppimisessa tietoa ja osaamista lisataan tietoisesti
ja tiedostamatta seuraamalla ja havainnoimalla seka jakamalla hyvia kaytan-
toja ja kokemuksia. Kysyminen, neuvominen, yhdessa pohtiminen ja vastaus-
ten etsiminen kollegoiden kanssa edesauttaa tydssa oppimista. Organisaatiot
voivat edistaa tyopaikalla oppimista tarjoamalla mahdollisuuksia osallistua,
tarjoamalla sosiaalista tukea ja reflektiota tarjoavia kollektiivisia foorumeita
esimerkiksi virtuaalisiin ymparistoihin. Tavoitteena on tarjota vuorovaikutteinen
tila keskustelulle ja tarkeiden asioiden jakamiseen ja osallistumiseen. (Hakki-
nen & Viteli 2014, 6-7.)

Oppiminen ja tieto pohjautuvat mielipiteiden moninaisuuteen. "Tietoa rakenne-
taan seka yksin, etta yhteisollisesti.” Oppimisessa voidaan kayttaa avuksi tie-
totekniikkaa, sosiaalista mediaa ja erilaisia oppimisymparistoja. (Juntunen
2014.) Stephen Downes ja George Siemens ovat kehitelleet vuodesta 2005
alkaen kytkentdjen ja verkostojen merkitysta korostavaa oppimisteoriaa. Sosi-
aalikonstruktiiviseen oppimiskasitykseen perustuvan konnektivismin paaajatus
on, etta oppiminen tapahtuu tehokkaimmin osana sosiaalista verkostoa.
(Pylkka s.a.)

Siemens (2005) kuvailee artikkelissaan konnektivismin kytkeytyvan elaman eri
alueille. Siita voi hydtya esimerkiksi johtamisen ja ohjaustyon resurssien ja-
sentamisessa ja hallinnoinnissa, tietokokonaisuuksien luomisessa tai inno-
vointitydssa. Osallistamalla monipuolinen joukko kehittdmistydhon voidaan
luoda reunaehtoja kehitettdvaa asiaa kohtaan. Osallisuuden on todettu myos
parantavan oppimisjarjestelmia. Konnektivismin periaatteita hyodyntamalla
voidaan suunnitella oppimisymparistoja ja hyodyntaa yksilon tiedonhallintaa
suhteessa organisaation tiedonhallintaan seka luoda mahdollisuuksia avoi-

meen, molemminpuoliseen ja reaaliaikaiseen tietovirtaan.



Konnektivistista nakdkulmaa voidaan toteuttaa yhteiséllisen oppimiskulttuurin
rakentamisessa (kuva 3). Yhteisollinen tydskentely aloitetaan aktivoimalla
nuoria tai opiskelijoita antamalla pienia, helppoja kommentointi- ja tutustumis-
tehtavia tyovalineiden ja toimintatapojen kayttoon. Taman jalkeen varsinainen
opiskeltava sisalto, tyoskentely ja tehtavat toteutetaan sopivan pienissa
osissa. Talla varmistetaan ajankayton hallintaa ja tuotettavan sisallon maaraa.
Osallistujia innostetaan ja sitoutetaan tyoskentelyyn sisallyttamalla prosessiin
kommentointia ja palautteen antamista. Aktiivisen tyoskentelyn ja vuorovaiku-
tuksen tarkoituksena on saada jokaiselle osallistuvalle taholle merkityksellisyy-
den tunne antamaansa tydpanosta kohtaan. (Sommers-Piiroinen ym. 2014,
19.)

Aktivoidaan nuoria tai ) Toteutetaan tehtdvat ) Kommentoidaan ja
1J opiskelijoita antamalla 2 (opiskeltava sisalto, 3 annetaan
u pieniad helppoja - tyGskentely, tyatavat) o o palautetta.

kommentointi- ja sopivan pienissad osissa.

tutustumistehtadvid
Tutustutaan Varmistetaan ajankéytdn Innostetaan osallistujat
tydvélineisiin ja hallinta ja tuotettavan sitoutumaan
toimintatapoihin sisdllon maars tyoskentelyyn

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

Kuvan 3 mukaisella yhteisella tiedontuottamisella tuetaan yhteison oppimista
ja osaamista. Yhteisollista tydskentelya suunniteltaessa kiinnitetddn huomio
osallistuvien ryhmien huolelliseen muodostamiseen ja tyoskentelytapojen va-
lintaan. Yhteisesti tuotettujen tekstien tuottamisen ja kirjoittamisen avulla voi-
daan saada esille tydyhteisOssa piilevaa tai hiljaista tietoa ja osaamista. (Som-
mers-Piiroinen ym. 2014, 19-20.)

Chatbottien osallistavaa kehittdmisprosessia voidaan tarkastella konnektivis-
min nakokulmista. Konnektivismin taustalla on verkon kehittyminen ja sen
mahdollistama ihmisten osallistuminen palveluiden kehittdmiseen tiedonraken-
tajina. Verkossa oleva tieto on kayttgjille saatavilla ja inmisista on tullut myos
tiedontuottajia. Verkko tarjoaa mahdollisuuden tuoda omia ideoita ja luovuutta



muiden nahtaville. Huomion arvoista on, ettad suurin osa verkon kayttgjista
keskittyy lukemaan tuotoksia, kun vain pieni joukko osallistuu aktiivisesti kes-
kusteluun. Osallistumalla esimerkiksi kommentoiden tai merkitsemalla kohteita
voidaan todentaa myos osallisuuden maaraa. (Juntunen 2014; Bell 2011,
100.)

Konnektivismi tarjoaa monimuotoisuutta erilaisten verkostojen kautta ja auttaa
uusia sukupolvia I6ytamaan yhteistyossa ratkaisuja jatkuvasti lisaantyvaan tie-
dontarpeeseen (Duke ym. 2013, 9). Osallistavassa kehittdmisessa "- — osal-
listuminen perustuu dialogiin, jonka avulla eri osapuolet voivat avoimesti tar-
kastella kehittdmistoiminnan perusteita, toimintatapoja ja tavoitteita”. Osallista-
misen kasite korostaa toimijoiden osallistuvuutta, mutta toisaalta kasite viittaa
jonkun osallistavan henkilda. Ulkopuolisesta aloitteesta huolimatta osallista-
van toiminnan oletetaan etenevan osallistujien ehdoilla ja johtavan omaehtoi-

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

Erona osallistamisen ja osallistumisen kasitteilld on, etta "Osallistaminen on
mahdollisuuksien tarjoamista, kun taas osallistuminen on mahdollisuuksien
hyodyntamista.” Seka konnektivismin etta osallistavan kehittamisen periaat-
teet tahtaavat molemmat samaan yhteistoiminnalliseen kehittamiseen, jossa
kayttajat, tutkijat, kehittajat, ja toimijat ovat rinnakkaisissa asemissa. Eri toimi-
joiden osallistuminen perustuu dialogisuuteen, milla pyritaan kohti kyselevaa
luovuuden tilaa. (Toikko & Rantanen 2009, 90-92.)

Lahestymistapoja osallistavaan kehittdmiseen on useita. Joensuu (2016) on
kirjoittanut joukkoistamisesta asiakkaiden osallistamisen uutena menetel-
mana. Joukkoistamisen paaperiaatteita ovat avoimuus, osallistumisen mah-
dollistaminen kaikille siita kiinnostuneille ja vallan jakaminen. Organisaation ja
osallistujien yhteistoiminnan avulla mahdollistetaan samanaikaisesti alhaalta
ylospain tapahtuva avoin osallistuminen kuin ylhaalta alas suuntautuva hallin-
nollinen ohjaus. Tarjoamalla riittdva motivaatio osallistua, pystytaan hyodynta-
maan eri taustat omaavien ihmisten osaaminen ja taito yhteisen hyddyn
eteen. (Joensuu 2016, 75-76.)

Joukkoistaminen tulee nahda valineena paamaaran saavuttamiseksi. Joensuu

kuvaakin sita avoimeen innovointiin perustuvana ongelmanratkaisutyokaluna,



joka mahdollistuu verkkoteknologian kautta. Joukkoistamista (kuva 4) voidaan
soveltaa chatbottien kehittamisprosesseissa esimerkiksi jaottelemalla toimin-
taa tiedon etsintaan ja hallintaan, julkiseen ratkontaan, vertaisseulottuun luo-
vaan tuottamiseen seka jaettua ihmisalya hyodyntaviin tehtaviin. (Joensuu
2016, 75-76, 81.)

Tiedon etsinti ja Joukko etsii ja kerda
hallinta organisaatiolle
informaatiota tiettyyn
muotoon ja paikkaan

Julkinen ratkonta Joukko ratkaisee
organisaatiolle

empiirisid ongelmia

Vertaisseulottu luova
tuotanto

Joukko tuottaa ja
valikoi organisaatiolle
luovia ideoita

Jaetun ihmisalyn Joukko analysoi

organisaatiolle
informaatiota, jonka

| 111

hyédyntaminen

kasittely ei onnistu
tietokoneilla

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

Kuvasta 4 voidaan nahda joukkoistamisen nelja eri toimintatapaa ja milla toi-
minnalla niita voidaan tuoda kaytantdoon kehittamisprosesseissa. Toimijoita
voidaan osallistaa keraamaan, kokoamaan ja raportoimaan tietoa. Toimijat et-
sivat ratkaisuja esimerkiksi tieteellisiin ongelmiin, jotka ovat empiirisesti todis-
tettavissa. Vertaisseulontaa kaytetaan esimerkiksi erilaisissa projekteissa rat-
kaisujen hakemiseen nuorten toteuttamasta sisallosta seulomalla ja valikoi-
malla eri vaihtoehtoja. Jaetusta ihmisalysta puhutaan, kun joukko analysoi tie-
toa ja merkityksia, joiden kasittelya ei voida toteuttaa tietokoneilla. Jaettua ih-
misalya hyodynnetdan esimerkiksi keskustelupalstoilta nousevien ilmididen
tarkasteluun. (Joensuu 2016, 77-78.)



Ketomaen (2017) mukaan joukkoistamisesta voidaan puhua myds talkoistami-
sena tai osallistamisena. Han maarittelee, ettd "- — osallistamisessa suunnit-
telu viedaan palvelun lopullisten kayttajien ja tuottajien luokse ja naita avain-
henkildita aktivoidaan kehittamaan itse itselleen paras mahdollinen palvelu-
tuote”. Ajatuksena on, etta asiakkaan tarpeita ja palveluntuottajan pyrkimyksia
ei onnistuta tayttamaan, jos palvelutuotteen maarittely tehdaan toisistaan eril-
laan. "Yhteissuunnittelussa asiakas rakentaa yhdessa palveluntuottajan
kanssa itselleen sopivan palvelukokemuksen.” Yhteissuunnittelussa tavoite on
saada suunnittelutyon lahtokohdaksi mukaan mahdollisimman monta eri nako-
kulmaa. Yhteissuunnittelun ja osallistamisen ehdoton lahtokohta on luottamus
toimijoiden valilla. (Ketomaki 2017, 47.)

Osallistavan kehittamisen yksi tarkea elementti on kehittamisprosessin arvi-
ointi. Toikon ja Rantasen (2009) esittelemassa iteratiivisessa eli vaiheittai-
sessa kehittamisprosessissa toimintaa suuntaava prosessiarviointi kohdistuu
nimensa mukaisesti kehittamisprosessiin. Tassa chatbottienkin kehittdmiseen
soveltuvassa arviointimallissa tietoa kerataan ja arvioidaan vaiheittain (kuva
5.) Arviointia ei talloin toteuteta erillisena tehtavana, vaan kohdistetaan kehit-
tamisprosessin muihin tehtaviin esimerkiksi organisointiin, toteutukseen ja pe-
rusteluihin. Olennaista on, etta kerattya aineistoa ja sen lahtdkohtia seka ta-

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

ARVIOINTI
KAYTANNON
TOIMINTA
ARVIOINTI
KAYTANNON
TOIMINTA
ARVIOINTI

Kuva 5. Arvioinnin varassa eteneva iteratiivinen kehittdmisprosessi (Toikko & Rantanen 2009,
83)



Kuvan 5 kaltaisessa iteratiivisessa kehittamisprosessissa tapahtuva vaiheittai-
nen arviointi saattaa muuttaa jopa kehittamistoiminnan arviointiasetelmaa.
Tasta syysta prosessia ohjataan tdsmentaen ja kohdentaen toimintaa keratyn
aineiston avulla. (Toikko & Rantanen 2009, 83.)

Organisaatioiden ajattelutavat ovat alkaneet korvautua digitaaliteknologiaa hyo-
dyntavalla ajattelutavalla. Parhaimpiin ratkaisuihin paastaan silloin, kun asiak-
kaat itse osallistuvat oman tyon ja siihen liitettavien jarjestelmien suunnitteluun,
kehittamiseen ja kayttoonottoon. Digitaalisia palveluita kayttoon otettaessa ei
tule olettaa, etta tuloksellisuus paranee vain jarjestelmien kayttéonoton myota,
vaan "— - tuloksellisuus perustuu siihen, kuinka asiantuntija hyddyntaa osaa-
mistaan ja luovuuttaan organisaation hyvaksi”. Tarvitaan ymmarrysta, miten or-
ganisaatioon saadaan luotua ilmapiiri, jolla on merkitysta henkiloston uudistu-
miseen ja oppimiskykyyn. Kaytanndssa organisaatioon tarvitaan myos pienem-
pia kehittamisinterventioita, joiden avulla edistetdan uuden toimintamallin kayt-
toonottoa. (Ahokallio-Leppala 2016, 145-146.)

4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS
4.1 Tutkimustehtava ja tutkimuksen kohdejoukko

Opinnaytetyon taustalla on nuorten yhteydenottotapojen ja verkkokayttaytymi-
sen muutos ja sen tuomat palveluiden kehittamistarpeet nyky-yhteiskunnassa.
Opinnaytetyon tavoitteena on tuottaa kaytanndssa hyddynnettavaa tietoa Sa-
von koulutuskuntayhtyman kehittamistoimenpiteisiin ja nuorten tieto-, neu-

vonta- ja ohjaustydn ammattilaisille.

Opinnaytetyo kirjoitettiin digitaalisen nuorten tieto-, neuvonta- ja ohjaustyon

viitekehyksessa ja sen tutkimustehtavana oli tarkastella asiantuntijoiden nake-
myksia chatbottien kayton mahdollisuuksista ja haasteista digitaalisen nuorten
tieto-, neuvonta- ja ohjaustyon valineena seka tuoda esiin asiantuntijoiden na-

kemyksia chatbottien osallistavassa kehittdamisessa huomioitavista seikoista.



Opinnaytetyon tutkimuskysymyksia olivat:

1. Millaisia mahdollisuuksia on chatbottien kaytdssa digitaalisessa ohjaus-
tydssa?

2. Millaisia haasteita on chatbottien kaytdssa digitaalisessa ohjaustydssa?

3. Miten osallistavaa kehittamista voidaan hyodyntaa chatbottien kehitta-

misty0ssa?

Tutkimuksen kohdejoukkona oli seitseman asiantuntijaa, joiden tiedettiin toimi-
van tutkimuskysymysten kannalta oleellisissa asiantuntija-, opetus- ja kehitta-
mistehtavissa. Asiantuntijat valikoitiin tutkimukseen vaihtelevin painotuksin
nuorten tieto- ja neuvontatydsta, digitaalisesta nuorisotydsta, opetus- ja oh-
jausalalta seka chatbottien kehittamisen taustalla toimivan teknologian nako-
kulmista. Kohdejoukon valinnalla pyrittin saamaan vastauksia tutkimuskysy-
myksiin monipuolisesti ja tarjoamaan nakemyksia myos nuorisotyon alan ulko-
puolelta. Asiantuntijat kutsuttiin panelisteiksi verkkopaneeliin sahkdpostitse

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

pahtumailmoituksessa (liite 2).

Aikaisempien tutkimusten valossa voidaan todeta, ettei chatbottien kayttda ja
kehittamistd nimenomaan nuorten tieto-, neuvonta- ja ohjaustydssa ole aiem-
min tutkittu, joten opinnaytetyon tarjoama uusi tieto on hyodyksi eri toimijoille

chatbotteihin liittyvassa kehittamistyossa.

4.2 Tutkimusmenetelmat

Opinnaytetyo toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena ja tutkimusaineisto ke-
rattiin jarjestamalla What The Bot? -verkkopaneeli. Tutkimusmetodina opin-
naytetyossa kaytettiin verkossa toteutettua teemahaastattelua. Tutkimuksen
johtoajatuksena oli tutkia asiantuntijoiden nakdkulmia chatbottien kayton luo-
miin mahdollisuuksiin ja haasteisiin nuorille suunnatuissa tieto-, neuvonta- ja
ohjauspalveluissa seka tuoda esiin chatbottien osallistavan kehittamisproses-
sin nakokulmia. Tutkimusstrategiana oli kartoittaa ja kuvailla asiantuntijoilta

kerattya tietoa tutkimuskysymyksien kautta.


http://www.po1nt.fi/verkkopaneeli

Hirsjarven ym. (2010, 164) mukaan kvalitatiivisen tutkimuksen tyypillisiin piir-
teisiin kuuluu suosia inmisia tiedon keruussa valitsemalla kohdejoukko tarkoi-
tuksenmukaisesti, ei satunnaisotoksen menetelmalla. Tutkimusaineisto hanki-
taan kayttamalla laadullisia metodeja, joissa tutkittavat nakokulmat ja “aani”
paasevat esille. Lisaksi “Tutkimus on luonteeltaan kokonaisvaltaista tiedon

hankintaa ja aineisto kootaan luonnollisissa, todellisissa tilanteissa”.

Kvalitatiivissa tutkimuksissa teemahaastattelua on kaytetty padmenetelmana
sen joustavuuden ja vastaajamyoOnteisyyden takia. Teemahaastattelussa on
mahdollista saadella jarjestysta ja tulkita vastauksia seka huomioida haasta-
teltavia asiantuntijoita merkityksia luoviksi ja aktiivisiksi osapuoliksi. Lisaksi
haastattelun yhteydessa on mahdollista syventaa saatavia vastauksia ja pyy-

taa perusteluja mielipiteille. (Hirsjarvi ym. 2010, 205.)

Tyypillisesti teemahaastattelun aihepiirit eli teema-alueet ovat haastateltavan
tiedossa, mutta kysymysten tarkka muoto ja jarjestys puuttuvat. Teemahaas-
tattelun tekeminen rynmahaastatteluna on todettu saavan haastateltavat luon-
tevammiksi ja vapautuneemmiksi ja sen avulla saadaan kerattya tehokkaasti

tietoja usealta henkil6lta samaan aikaan. (Hirsjarvi ym. 2010, 208-211.)

Opinnaytetyon tutkimusprosessi (kuva 6) eteni nuorten tieto-, neuvonta- ja oh-
jaustyon viitekehyksen sisalla. Muodostettuihin tutkimuskysymyksiin vastauk-
sia haettiin kokoamalla tutkimusaineisto What The Bot? -verkkopaneelin

avulla keratyista asiantuntijanakokulmista.



Nuorten tieto-, neuvonta- ja ohjaustyd

Aineiston

Chatbotin keruu

mahdollisuudet?

Tulokset

: Aineistolahtdinen
Chatbotin haasteet? analyysi

Johtopaatokset

Chatbotin osallistava Pohdinta
kehittaminen?

Teoriatieto

Kuva 6. Tutkimusprosessin eteneminen

Haastatteluaineisto analysaoitiin 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 tekemalla johtopaatoksia ja synteeseja. Synteesit
vastaavat asetettuihin kysymyksiin selkeasti kokoamalla yhteen tutkimuksen

paaseikat (Hirsjarvi ym. 2010, 230).

Opinnaytetyon aineistonkeruu toteutettiin jarjestamalla verkkovalitteinen ja
moniammatillinen What The Bot? -verkkopaneelikeskustelu. Haastattelun te-
kemiseen osallistui kaksi henkiloa: Miina Morko ja Milla Porkka. Porkka kerasi
opinnaytetydn aineistoa sosionomin ylempaa ammattikorkeakoulututkintoa
suorittamista varten. Molemmilla haastattelijoilla oli mahdollisuus kysya tar-
kentavia kysymyksia panelisteilta haastattelun ajan. Vaikka opinnaytetyon ai-

neistonkeruu suoritettiin kahden eri ammattikorkeakoulun koulutusohjelman ja



tutkinnon nakokulmasta, silti kumpikin tutkija kasittelee aineistoa oman nako-
kulmansa kautta, jolloin syntyy useita tulkintoja. Saman aineiston kayttaminen

edellyttaa tutkijoilta riittavaa tulkintapotentiaalia. (Kananen 2014, 117.)

Tyovaiheita teemahaastattelun toteuttamisessa oli useita. Aluksi paatettiin asi-
antuntijapuheenvuoroista koostuvan verkkopaneelin teemat. Teemat suunni-
teltiin vastaamaan molempien opinnaytetyontekijoiden tutkimuskysymyksiin ja
luotiin kysymyspatteristo tutkimussuunnitelmien pohjalta. Taman jalkeen valit-
tiin paneelin jarjestamiseen sopiva paivamaara ja palvelu, jossa paneeli tul-

laan pitamaan. Tekniseksi alustaksi valikoitui Microsoft Teams -sovellus.

Opinnaytetyon teemahaastatteluun osallistuneet asiantuntijat avasivat tutki-

musta varten tarvittavia kasitteita ja nakdkulmia heille etukateen lahetettyjen

kolmen teeman ja haastattelukysymysten kautta (kuva 7). Ensimmaisena tee-
mana tarkasteltiin verkko-ohjauksen kasvavaa tarvetta nuorten kanssa tehta-
vassa tyossa. Toisessa teemassa keskustelu painottui teknologian hyédynta-
miseen verkko-ohjaamisessa ja kolmannessa teemassa tarkasteltiin chatbot-
tien kehittamisen avainkohtia. Paneelikeskustelun runko pysyi talla jaottelulla

yhtenaisena.

1 . | Verkko-ohjauksen 2) Teknologian - Chatbottien
kasvava tarve S=% 1 hyodyntaminen ¥ | kehittamisen
verkko-ohjaamisessa avainkohdat
1. Mita on verkko- 1. Millaisia nakemyksia 1. Mitka ovat chatbotin
ohjaus? asiantuntijoilla on kehittamisen
chatbottien kaytosta avainkohdat?
2 Mitka ovat nuorten ohjaustyossa
digitaalisen nuorisotydssa ja 2. Kuinka
ohjaustyon oppilaitoksissa? asiakaslahtoisyys
periaatteet ja o o huomioidaan?
paamaarat? 2. Milta koneen ja ihmisen
vilisen ] 3. Kuinka
3. Mitka ovat nuorten vuorovaikutuksen hyodynnetaan eri
verkko-ohjauksen pitaisi tuntua? toimijoiden
haasteet ja . o osaamista
vahvuudet? 3. Kuinka lasn&olo ja chatbottien sisallon
dialogisuus rakentuvat tuottamisessa?
chatbotissa?

Kuva 7. Teemahaastattelun eteneminen What The Bot? -verkkopaneelissa



Kaikille haastateltaville panelisteille toimitettiin aikataulu ja kuvassa 7 nakyva
keskustelurunko ja apukysymykset seka aikataulu (lite 3) noin kaksi viikkoa
ennen verkkopaneelia tutustuttaviksi ja perehdyttaviksi. Kaikille osallistuneille
haluttiin taata yhtalainen mahdollisuus perehtya ennakkoon verkkopaneelin

teemoihin.

Verkkopaneeli jarjestettiin 25.5.2020 ja tietoa siita jaettiin julkisella mainok-
sella esimerkiksi sosiaalisen median palveluissa (liite 4). Toteutuspaikka oli
rauhallinen ja aanineutraali ymparisto ja verkkoyhteydet testattiin ennen varsi-
naista toteutusta. Ennen nauhoituksen aloittamista kaikille lasnaolijoille viela
kerrattiin ohjeistukset puheenvuoroihin ja kommentointiin seka osallistumi-
seen. Lisaksi lasnaolijoille kerrottiin, ettd paneelikeskustelun aaniraita tullaan

tallentamaan ja julkaisemaan seka kayttamaan opinnaytetdiden materiaalina.

Haastattelun alussa puheenvuoroja jaettiin enemman haastattelijoiden toi-
mesta, mutta niita sai pyytad myds vapaasti "katta nostamalla”. Paneeliin osal-
listuneilla kuulijoilla oli mahdollisuus osallistua my6s keskusteluun kirjoitta-
malla ajatuksia ja kysymyksia kommenttikenttaan seka vastaamalla asiantunti-
jakeskustelun aikana nakyviin osallistaviin kysymyksiin. Kuulijoiden kysymyk-
set toteutettiin vuorovaikutteisella Mentimeter-esitystyokalulla. Myds kuulijoille
oli etukateen kerrottu verkkopaneelin tallennuksesta seka osallistujien jatta-
mien anonyymien kommenttien mahdollisesta hydodyntamisesta opinnaytetoi-
den materiaalina. Tassa opinnaytetydssa osallistujien kommentit rajattiin tutki-

musaineistosta pois.

Haastattelun onnistumisen takia oli hyva, etta toteuttajia oli kaksi. Yksin toteut-
taminen olisi ollut teknisten seikkojen takia haastavampaa toteuttaa. Verkko-
paneelin etenemista oli helppo tarkkailla, kun tyonjako oli tehty etukateen sel-
keaksi. Mahdollisten teknisten vikojen ja haastattelutilanteen sujuvuuden takia
toteutukseen varattiin kaksi tietokonetta. Molemmilla haastattelijoilla oli myos
omat kuulokemikrofonit &dnenlaadun takaamiseksi. Mahdollisia kirjoitettuja ky-
symyksia ja huomioita ei olisi voinut seurata tietokoneelta samaan aikaan esi-
tystilan ollessa kaynnissa. Toisen haastattelijan tietokoneen kautta esitettiin
avauspuheenvuorojen diasarjat ja kuulijoita osallistavat menetelmat ja toisen

tietokoneen kautta tallennettiin aaniraita ja yllapidettiin keskustelua jakamalla



puheenvuoroja ja johtamalla keskustelua seuraavaan teemaan. Menetelman

toimivuuteen voitiin luottaa hyvalla valmistelulla ja palvelun testaamisella.

Verkossa toteutettava teemahaastattelu edellyttaa, etta seka tutkijalla etta tut-
kittavalla on yhteinen kieli, jolla kommunikoidaan. Lisaksi molemmilla osapuo-
lilla tulee olla tarpeellinen tekninen ja ohjelmistollinen valmius ja osaaminen.
(Kananen 2014, 84.) Kutsun hyvaksyneet panelistit puhuivat kaikki suomen
kielta ja haastattelussa kaytettavan termiston oletettiin olevan yhteisesti tuttua.
Lisaksi puheenvuoroissa avattiin haastattelussa kaytettavia kasitteita yhteisen
ymmarryksen lisaamiseksi. Panelisteille toimitettiin etukateen tekninen ohjeis-
tus (liite 5), missa kehotettiin esimerkiksi kayttamaan erillistd mikrofonia hyvan
aanenlaadun takaamiseksi ja kerrattiin keskusteltavat teemat ja apukysymyk-

set.

Kokonaisuudessaan verkkopaneeliin osallistui kaksi haastattelijaa, seitseman
haastateltavaa ja 21 kuulijaa. Haastattelun aaniraita on (toistaiseksi) kuunnel-

tavissa osoitteessa: www.po1nt.fi/verkkopaneeli.

4.3 Aineiston analyysi

Tutkimuksen analyysimenetelmana kaytettiin aineistolahtodista eli induktiivista
sisdllonanalyysia. Analyysissa edettiin kvalitatiivinen aineisto edella verraten
sita tutkittuun tietoon. Hirsjarven ym. (2010) mukaan kvalitatiivisen tutkimuk-
sen aineiston analysoinnissa suositaan usein induktiivista analyysia, jolla pyri-
taan paljastamaan odottamattomia seikkoja. Lahtokohtana on aineiston moni-
tahoinen ja yksityiskohtainen tarkastelu. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tyypil-
listd on, etta tutkimussuunnitelma elaa tutkimuksen edetessa ja suunnitelmia

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

Opinnaytetyon haastatteluaineisto litteroitiin kokonaisuudessaan ja muodos-
tettiin yleiskasitys aineiston kasitteista ja lahtokohdista. Taman jalkeen ai-
neisto luokiteltiin tutkimuskysymysten mukaisen kolmivaiheisen jaottelun

avulla:

1. chatbottien mahdollisuudet digitaalisessa ohjaustydssa
2. chatbottien haasteet digitaalisessa ohjaustyossa
3. chatbottien osallistava kehittdaminen.


http://www.po1nt.fi/verkkopaneeli

Haastattelumateriaalin luokittelun pohjalta luotiin analyysi. Analyysin perus-
teella syntyneita tuloksia tulkittiin tekemalla johtopaatoksia. Opinnaytetyon
keskeisimmat tulokset chatbottien mahdollisuuksista ja haasteista on koottu

taulukkoon, joka on luettavissa liitteesta 6.

5 CHATBOTIT DIGITAALISESSA OHJAUSTYOSSA
5.1 Chatbottien mahdollisuudet digitaalisessa ohjaustyossa

Teknologian kehitys on ollut nopeaa jo pitkaan ja talla hetkelld se on myos osa
yhteiskuntaa, jopa osittain huomaamatta. Oleellista teknologian kehityksessa
ei ole niinkaan teknologia, vaan toimintatapojen muutos. Ei ole kyse vain siita,
etta teknologian avulla voitaisi tehda samoja asioita tehokkaammin ja nope-
ammin, vaan etta asioita tehdaan toisin. Teknologian kehityssuuntaan voi kui-
tenkin vaikuttaa pohtimalla, millainen haluttu tulevaisuus on, ja kuinka teknolo-
gia voi auttaa tavoitteeseen paasemiseksi. Uuden teknologian kayttoonotto
edellyttaa eri toimijoiden valista yhteistyota ja eettisten kysymysten huomioon

ottamista ja ratkaisemista. (Dufva 2020, 39.)

Digitaalisuudella voidaan yhdistaa samoista asioista kiinnostuneita ihmisia
toistensa seuraan ja kannustaa yhteisissa kiinnostuksen kohteissa (Verke
2019, 69). My6s opinnaytetyon tulosten mukaan ihmisia voidaan innostaa
tuottamaan yhdessa entista parempia teknisia toteutuksia hydédyntamalla digi-

taalisia kanavia ja valineita.

Chatbottien mahdollisuudet digitaalisessa ohjauksessa ovat moninaiset.
Haastattelun mukaan suuri osa nuorista on kiinnostunut digitaalisuudesta ja
teknologiasta. Digitaalisten valineiden mahdollisuudet ja maara kasvavat koko
ajan ja monella nuorella on paatelaite mukana koko ajan. Mobiiliteknologia
taas mahdollistaa nuorille tarjottavien palveluiden paikka- tai aikasitomatto-
muutta. Verkossa tarjottavat palvelut ovat entistd saavutettavampia ja niihin
on aikaisempaa helpompi tulla. Teknologian kaytolla voidaan lisata kiinnos-
tusta itse palveluita kohtaan seka motivoida ja mahdollistaa ohjaussuhteen

muodostuminen.



Suurinta osaa nuoria kiinnostaa uudenlaiset mahdollisuudet ja digi-
taalisuus ja teknologia ja ma nakisin, etta jos nuorisotyossa botteja
otetaan nakyvammin kayttoon, niin se lisaa mielenkiintoa niita pal-
veluista kohtaan ja parantaa palveluiden saavutettavuutta. (Vas-
taaja 1)

Tuulaniemen (2011) mukaan nuorten palvelukayttaytyminen on murroksessa
ja ihmiset etsivat yksittaisten palveluiden sijaan laajemmin elamaa helpottavia
ratkaisuja. Kaikkien palveluiden keskidssa on ihminen, palvelun kayttaja eli
asiakas. Palvelukokemus muodostuu yhdessa asiakkaiden ja asiakaspalveli-
joiden kesken ja keskeista palvelukokemuksen rakentumisessa on naiden toi-
mijoiden vuorovaikutus. On olennaista ymmartaa molempien osapuolien tar-
peita, odotuksia, motivaatiotekijoita ja arvoja. Tama vaatii perusteellista tutus-

tumista palvelun osapuoliin. (Tuulaniemi 2011.)

Haastateltavat kokivat digitaalisen ohjauksen tarkeimmiksi paamaariksi moni-
puolisten, merkityksellisten ja asiakaslahtoisten palvelujen tarjoamisen. Haas-
tattelun perusteella voidaan todeta, etta chatbottien kehittamisessa lahtokoh-
tana on, ettei ohjausprosessi ei sinallaan muutu, tapahtuipa se kasvokkain tai
digitaalisten kanavien valityksella. Verkkoa hyddyntamalla parannetaan palve-
luiden saavutettavuutta, silla yhteydenpito voi olla aikaan ja fyysiseen tilaan si-
tomatonta, anonyymia, reaaliaikaista tai viiveellista. Oleellinen ero kasvokkain
tapahtuvaan ohjaamiseen on anonymiteetin mahdollisuus (Digitaaliset valineet

ohjaustydssa s.a.).

Verkko-ohjauksen palvelut toimivat yleensa samoilla periaatteilla ja
arvopohijalla kuin perinteinen vuorovaikutus nuorten kanssa, eli aito
kohtaaminen, keskittyminen nuoren asiaan, lasnaolo ja empatia.
Naita kaikkia pystytaan valittamaan myos verkkopalveluiden kautta.
(Vastaaja 1)

Tydntekijan roolina ohjauskeskustelussa on vahvistaa nuoren toi-
mintakykya ja valttaa valmiita ratkaisumalleja. Ohjaukseen ja tyon-
luonteeseen kuuluu toisaalta kayda lapi erilaisia mahdollisuuksia ja
ratkaisumalleja, muttei kuitenkaan tarjoamalla vain yhta vaihtoeh-
toa. (Vastaaja 1)

Tarkeaa on kiinnittda huomiota, etta I6ytyy molempia, viiveellisia ja
reaaliaikaisia palveluita. Tavoitettavissa olo, saavutettavissa olo ja

l&snaolo olisi tarjolla silloin, kun nuori sita tarvitsee ja olisi oikea-ai-
kaista, etta nuori kokee, etta hanta kuullaan ja etta on saatavilla ka-
nava, jonka han kokee omakseen. (Vastaaja 4)



Vainikan (2015, 36) mukaan anonyymius "— — voimaannuttaa ja antaa kaytta-
jille 8@nen”. lkonen ja Paavola (2019, 31) ovat kirjoittaneet anonymiteetin vai-
kuttavan myos 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 kynnysta yhteydenottoon ja ano-
nymiteetti antaa rohkeutta kertoa henkilokohtaisista asioista. Anonyymius an-
taa nuorille myds suojaa ja turvaa hallita omaa netinkayttéaan (Vainikka 2015,
36).

Hyvin monille verkko-ohjauksen palveluille tyypillista on, etta ne
ovat anonyymeja, joka laskee erityisesti nuorten keskuudessa yh-
teydenottamisen kynnysta. (Vastaaja 1)

Haastatteluun osallistuneiden asiantuntijoiden mukaan ihmiset kertovat chat-
boteille asioita, joita eivat valttamatta kertoisi ihmiselle. Chatbottien avulla voi-
daan rakentaa intiimi ohjauksellinen suhde pitkakestoisissa ohjauskeskuste-
luissa seka personoimalla ja henkilokohtaistamalla chatbotin toimintoja. Vuo-
rovaikutusta voidaan tehostaa antamalla chatbotille persoonallisuus. Persoo-
nallisuuden rakentamisen kautta asiantuntijat voivat hyodyntaa substanssi-

osaamistaan chatbotin ohjaustyylin muotoilemiseen.

Siihen liittyy paljon elementteja, kuten onko chatbotilla nimi? onko
silla avatar? puhuuko se tietylla tavalla? Botin persoonallisuus on
ehdottomasti mahdollisuus ei uhka, mutta tata kannattaa alkaa
miettia kehittdmisen avainkohtana millainen se botti on ja miten se
juttelee ja miten se ohjaa eteenpain. (vastaaja 3)

Chatbottien avulla voidaan tehda verkkosivujen sisalloista nuorelle saavutetta-
vampia. Chatboteilla voidaan saada laajoista ja vaikeaselkoisista asioista ym-
marrettavampia. Verkkopalveluiden saavutettavuutta ohjaa Euroopan parla-
mentin ja neuvoston direktiivi (EU) 2016/2102, eli saavutettavuusdirektiivi.
Saavutettavuusdirektiivin myoéta Suomessa astui voimaan 1.4.2019 laki digi-
taalisten palvelujen tarjoamisesta. Lain tarkoituksena on "— — edistaa digitaa-
listen palvelujen saatavuutta, laatua, tietoturvallisuutta seka sisallon saavutet-

tavuutta ja siten parantaa jokaisen mahdollisuuksia kayttaa yhdenvertaisesti



digitaalisia palveluja”. (Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta
1.4.2019/306.)

Saavutettavuuden ohella chatbottien kayton mahdollisuutena ndhdaan myos
kohdennetumpien palveluiden tarjoaminen esimerkiksi henkilokohtaisena
avustajana. Nuori voi saada myoOs apua byrokraattisten asioiden hoitamiseen.
Chatbotin kayttaminen voi myds tukea nuoren hyvinvointia ja olla kayttajalleen
mielekas tapa asioida. Teknologiaa hydodyntamalla voidaan tehda arkisista

asioista helpommin lahestyttavia.

Chatbotit mahdollistaa kohdennetumpia palveluita. Nuori saattaa
hakea tietoa esimerkiksi lomakkeiden tayttamiseen ja hyotyisi suu-
resti, jos kysymyksiin loytaisi vastauksia helpommin. Verkkosivuilla
nuorelle vaikeaselkoisia tietoa voi olla laajasti ja sivustoilla kaytetyn
kielen takia ymmarrettavyys ja lahestyttavyys voivat karsia. Bottien
avulla nuorta voidaan auttaa kohdennetusti byrokraattisissa asi-
oissa. Tietenkaan 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 yon pimeina tunteina strukturoida omia
ajatuksiaan ja botti voi varata ajan aamutuimaan asiantuntijalle.
(Vastaaja 2)

Chatbottien kanssa kaydyissa keskusteluissa voidaan aina palata alkuun, ko-
keilla uudestaan eri ratkaisuvaihtoehtoja ja katsoa millaisen lopputuloksen toi-
senlainen vastaus antaa. Asiantuntijoiden mukaan teknologian kaytté6 mahdol-
listaa asiakkaan oman tilanteen ja tunteiden sanoittamista. Kirjoittaminen te-
kee asiat itselle nakyviksi ja auttaa nuorta hahmottamaan omaa tilannettaan.
Sanoittaminen madaltaa kynnysta siirtya kasvokkain tarjottaviin palveluihin,
varsinkin tapauksissa, joissa nuori ei halua tai pysty asioimaan ihmisen
kanssa. Digitaaliset ohjauspalvelut ovat monessa tilanteessa myos ensimmai-
nen askel avunhakemiseen. Verkkopalvelut voivat toimia nain ollen palveluoh-

jauksen kanavina digitaalisten ja fyysisten palveluiden valilla.

Asian tuleminen nakyvaksi itselle voi sit tavallaan itessaan jo auttaa
hahmottamaan sitd omaa tilannetta, ehka sisaistamaan sita itselle,
mika voi laskea sitten kynnysta keskustella myds ihmisen kanssa.
(Vastaaja 7)



Botti voi olla joillekin ihmisille jopa ihmista parempi apu, mut kuiten-
kin tarjotaan optioaalisesti siina koko ohjaus tai neuvonta ja tiedo-
tusprosessissa eteenpain sitten aina viime kadessa ihmiselle (Vas-
taaja 3)

Verkko-ohjauksen palvelu on monessa tilanteessa ensimmainen
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 kehittdmaan ammattilaisten osaamista seké muodosta-
maan kokeilukulttuurin ilmapiirid. Chatbot-kouluttajien tulee pystya tarjoamaan
tietoa niin, etta se innostaa kokeilemaan rohkeasti uutta teknologiaa. Nykyiset
chatbottien kehitysalustat mahdollistavat nuorisotyontekijdiden substanssi-

osaamisen siirtdmisen digitaaliseen muotoon ilman teknista koulutusta.

Ei tarvi olla mikaan tietotekniikan diplomi-insindori eli lahinna se
kiinnostus riittdad. On paljon valmiita alustoja, joissa sa voit rakentaa
botteja tietamatta itse tavallaan koodista tai muusta mitaan eli siirta-
malla, raahaamalla asioita. Eli ajatus siita, et sillon mun tarvii olla
sen nuorisotyon asiantuntija ja tietaa mita se botti puhuu. Mun ei
tarvii ymmartaa teknologiaa, mun tarvii olla vaan alyttdoman kiinnos-
tunut. (Vastaaja 2)

Vitalini (2018, 4) on kirjoittanut, ettd chat-keskusteluiden arvot, kuten keskitty-
minen, empatia, aito kohtaaminen ja lasnaolo, noudattavat samoja arvoja kuin
perinteinenkin vuorovaikutus. Haastateltavien mukaan organisaatioiden pro-
sesseja ja arvoja, eli ohjaustoimintaa ohjaavaa logiikkaa, ei voida siirtaa chat-
bot-tekniikkaan taydellisesti. Ohjausprosessin sanoittamisella voidaan tuoda
omaa tyota nakyvaksi ja nain ollen konealya sisaltavat chattibotit toimivat
myos organisaatioiden, ammattilaisten, tyontekijoiden ja ihan tavallisten ihmis-

ten hiljaisen tiedon nakyvaksi tekemisen valineena.

Haastateltavat maarittelivat kuulluksi tulemisen yhdeksi tarkeaksi digitaalisen
ohjaustyon paamaaraksi ja periaatteeksi. Lisaksi chatbottien avulla voidaan
tarjota apua yksinaisyyden tai ryhnmaan kuulumattomuuden kokemuksiin esi-

merkiksi oppilaitoksissa.

Kuulluksi tuleminen on tarkeaa opiskelijalle, tai hakijalle, tai mika
hanen elaman tilanteensa onkin missa ohjataan. — - etta sille, joka



sita palvelua tarvitsee, nii sille tosiaan tulee se olo, etta nyt ma olen
niinkun oikeassa paikassa oikeeseen aikaan. (Vastaaja 5)

Viime aikoina verkossa opiskelusta ja laajennetusti ajateltuna kai-
kenlaisessa lahiopetuksessa tapahtuvassa opetuksessa ja oppimi-
sessa se yksinaisyyden kokemus, joka opiskelijalla saattaa olla liit-
tyen esimerkiksi rynmaytymisen keskeneraisyyteen tai ryhmaan
kuulumattomuuden tunteisiin niin, etta se edistaisi oppimista — -.
(Vastaaja 4)

Haastattelun mukaan ohjaustydssa chatbottien etuna on niiden tasapuolisuus,
ja etta ne eivat arvota kaytyja keskusteluita ihmisen taustojen tai henkilokoh-
taisten ominaisuuksien mukaan. Nuoren nakokulmasta asioiminen chatbotin
kanssa voi lievittaa auktoriteetteihin liittyvaa ahdistusta. Riskiksi tunnistettiin,
ettd ennakko-oletukset on luotu chatbottiin jo kehitysvaiheessa. Chatbotit eivat
myodskaan osaa valttamatta vastata kaikkiin asioihin, mutta niiden avulla asiaa

voidaan rajata tai antaa osavastauksia.

Osa ihmisista kokee auktoriteettiahdistusta ja tekoaly ei valttamatta
luo samanlaisia ahdistuksen tunteita, vaan voi madaltaa kynnysta
lahtea kysymaan asioista, joita ei ihmisauktoriteetilta kysyisi. Nama
palvelut rakennetaan niin, etteivat ne arvota ketaan. Niilla ei ole
luonnollisia ennakkoluuloja kuten ihmisilla yleensa on. Toki ennak-
koluulot on mahdollista rakentua palveluun, jos ne niin tehdaan.
(Vastaaja 5)

Botti ei osaa vastata kaikkiin asioihin eika valttamatta ratkaista asi-
akkaan, nuoren tai opiskelijan ongelmaa, mutta se voi rajata sita ja
antaa osavastauksia ja miten mennaan eteenpain. (Vastaaja 3)

Haastateltujen asiantuntijoiden mukaan nuorten yhteydenottotavat ja ilmaisu-
keinot vaihtelevat heidan tarpeidensa mukaan. Onkin tarkeaa pystya tarjoa-
maan vuorovaikutusmahdollisuuksia seka kasvokkaisissa etta verkkovalittei-
sissa palveluissa mahdollisimman monikanavaisesti. Gerdtin ja Korkiakosken
(2016) mukaan ratkaisuja mietittdessa on tiedostettava, etta joillekin meista
toinen palvelun muoto on houkuttelevampi kuin toisille. Osa toivoo henkilékoh-
taista kontaktointia, kun taas suuri osa hoitaa prosessin mahdollisimman pit-
kalle itse. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 49-50.) Asiantuntijoiden mukaan chat-
bottien kayttd, osana monikanavaista nuorisoty6ta, tukee myds puutteelliset

digi- ja mediataidot omaavien henkildiden palveluiden saavutettavuutta.



- — etta on erilaisia vuorovaikutuskanavii kayttavia palveluita myos
ett, jos miettii esimerkiks chattipalveluita, niin kirjottaminen ei oo
kaikille se ominaisin ilmasukeino ja saattaa olla esimerkiks lukivai-
keuksii tai jotain aiempii negatiivisii kokemuksii, mitka liittyy itsensa
ilmaisemiseen kirjoittamalla mika voi aiheuttaa sita, etta se kynnys
tarttuu sen tyyppiseen palveluun nousee. Mut sit voi olla esimerkiks
helpompi vaik talleen videoneuvotteluyhteydella jutella ja sit taas
jollekin toiselle se oman aanen kayttaminen ja oman kuvan naytta-
minen tata kautta voi olla sit tosi korkeen kynnyksen takana ja sen
takii ois tarkeeta, etta pystyttais silleen niinku myos paitsi kasvok-
kain ja verkossa myos verkkopalvelujen sisalla tarjoomaan moni-
kanavaisesti sitten niita palveluita. (Vastaaja 7)

Pirstaleisiin palveluihin liittyen bottien kautta voisi olla mahdollisuus
keskittaa asioita ja sita kautta tietyt asiat l10ytyisivat kenties parem-

min. Botit mahdollistavat palvelujen kayttamisen myos puutteelliset
digi- ja mediataidot omaaville henkilGille kayttoliittyman ollessa nap-
para ja helppo omaksua. (Vastaaja 4)

Haastattelun mukaan ammattilaiset voivat saada chatboteista apua oman tyon
ohjaamiseen, teknologia voi auttaa tyontekijaa rutiinitehtavissa, toimia tietova-
rastona ja tyOkaverina seka innostaa tyévalineena. Chatboteilla voidaan mydés
vapauttaa tydaikaa henkilokohtaiseen ohjaukseen. Ammattilaisten on mahdol-
lista tavoittaa chatbottien valityksella eri kohderyhmia erilaisista tarpeista ka-

sin.

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

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

Yksi paljon keskustelua herattanyt puheenaihe koski verkko-ohjauspalvelui-
den kansallista koordinointia. Haastateltavat kertoivat, etta nuorille suunnat-
tuja verkkopalveluita on paljon, mutta nuoret eivat 16yda niita. Haastateltavat
kokivat, etta on tarkeaa kokeilla ja tehda yhdessa. Talla hetkella tilanne kui-
tenkin on, etta jokainen kehittaa palveluita tahollaan tietamatta toisistaan.

Suomenkielisia nuorisotyodllisia chatbotteja on viela vahan ja tydmuoto hakee



viela paikkaansa. Kansallisella koordinoinnilla voitaisi estaa palvelukentan sir-
paleisuutta ja koota yhteen verkko-ohjauspalveluita. Koordinoinnilla olisi vaiku-
tusta myos verkkopalveluiden kehitystyohon ja silla tuettaisiin nuorten helpom-

paa palveluihin |0ytamista.

Talla hetkella tilanne on se, etta meilla on valtava maara nuorille
suunnattuja palveluita verkossa, mutta nuoret eivat 16yda niita. Val-
takunnalliseen palveluun halutaan tulevaisuudessa vain yksi tai
kaksi bottia, jottei kehitystyo pirstaloituisi ja nuorten olisi helpompi
|6ytaa palveluihin. (Vastaaja 2)

Palvelukentan sirpaleisuus, jossa kaikki kehittavat omia juttujaan
tahoillaan tietamatta toisistaan, siina on riski siihen, etta menee re-
sursseja hukkaan ja palvelukentasta tulee sirpaleinen ja hammen-
tava. Sen takia on tosi tarkea tulla yhteen ja kuulla myds toisis-
tamme ja tulla tutuiksi, mutta toivoisin myos kansallista sateenvar-
joa naiden verkko-ohjauspalveluiden ymparille. (Vastaaja 7)

Kansallisen tason koordinaatio verkko-ohjauspalvelujen ymparille,
yhden luukun palvelu, missa nuori pystyisi tayttamaan hanen palve-
lutarpeensa samalta luukulta ja paasisi kasiksi naihin eri verkko-oh-
jauspalveluihin, mitad meilla on jo olemassa. (Vastaaja 7)

Tulevaisuudessa nuorisotyolliset chatbotit voivat hyotya suomen kielen tuesta,
puheentunnistuksesta ja monikanavaisuudesta. Nuorisotyon koetaan voivan
kehittya myos sisalldllisesti chatbottien kehittdmisprosessien myota. Haasta-
teltavien asiantuntijoiden mukaan nuorten kanssa toimivien tahojen on mah-
dollista yhdistaa voimansa ja koota palvelut yhteen paikkaan nyt, kun chatbot-
palveluiden maara on viela suhteellisen pieni. Helppokayttdinen teknologia
mahdollistaa nuorisotyon alan sisaista yhteiskehittdmista ja ydinosaamisen
sanoittamista. Nuorisotyontekijoiden asiakasymmarryksen ja kohtaamisen tai-
tojen avulla chatbottien sisallosta voidaan saada vuorovaikutteinen ja inhimilli-

nen.

— — nuorisotyossa on perinteisesti menty eturintamassa nuorten
kanssa tehtavassa tydssa ja tekniikka ottaa isoja harppauksia ja on
kehittynytta. (Vastaaja 2)

Teknologiset mahdollisuudet ovat luoneet kaikille asiasta kiinnostu-
neille reitin erilaisille alustoille, joissa botteja voi rakentaa tietamatta
itse koodista mitaan. Talldin voidaan keskittya olemaan nuorisotyon
asiantuntijoita, joiden tehtavana on tietaa mita botti puhuu, eika tar-
vitse ymmartaa teknologiaa sen taustalla. Talla hetkella kiinnostus



ja aloitteita bottien kehittdmiseen nousee eniten kentan tydnteki-
joilta. Tyontekijat ovat huomanneet arjessaan rutiininomaisesti tois-
tuvia kysymyksia ja toivovat vapauttavansa tyoresurssia teknolo-
giaa hyodyntamalla. (Vastaaja 2)

- — mut se, etta mita sen kayttajan paassa liikkuu, niin nuoriso-oh-
jaajat tietavat kylla tarkkaan sen maastonsa, et siit on helppo lahtee
ponnistamaan. (Vastaaja 3)

5.2 Chatbottien haasteet digitaalisessa ohjaustyossa

Opinnaytetyon haastattelussa esiin tulleet digitaalisen ohjauksen haasteet liit-
tyvat pitkalti samoihin seikkoihin kuin sen mahdollisuudetkin. Haastatteluun
osallistuneet asiantuntijat toivat puheenvuoroissaan esille, etta digitaalisessa
ohjauksessa perinteinen vastakkainasettelu syntyy kasvokkain tarjottavien

palveluiden ja digitaalisten palveluiden valille.

90-luvun lopussa, kun internet tuli osaksi arkeamme, niin hyvin no-
peasti lahdettiin rakentamaan sellaista ajatusta, etta ei enaa tarvita
perinteistd kasvokkain tehtavaa tyota, koska netti antaa vastauksen
kaikkeen. Sehan ei tietenkaan niin ole ja sellainen ajatusmaailma ei
ole koskaan mennyt lapi, vaan taytyy muistaa tda monikanavaisuus
monestakin nakokulmasta. (Vastaaja 1)

Paaosassa on kasvokkainen vuorovaikutus, moni saattaa pelata,
etta sahkoinen maailma syrjayttaa kokonaan kasvokkaisen vuoro-
vaikutuksen. (Vastaaja 5)

Eriksson ja Tuuva-Hongisto (2019) ovat Nuorisotyon digitalisaatio 2030 -tutki-
muksessaan korostaneet, ettd nuorisotyd perustuu nuorten kohtaamiseen ja
tukemiseen eri elamantilanteissa. Nuorta kuunnellaan ja autetaan keskustele-
malla ja purkamalla tilannetta erityisesti haastavissa elamantilanteissa. Nuo-
relle on silti mahdollista tarjota vastaavanlaista tukea myos digitaalisesti eli
nuorta voidaan auttaa myos verkkovalitteisesti. Eriksson ja Tuuva-Hongiston
mukaan samat asiantuntijat, jotka ovat kokeneet kasvokkaisen kohtaamisen
eettisempana vaihtoehtona kuin digitaalisen ohjaustyon, ovat silti olleet myon-
teisia myds virtuaalisille kohtaamisille. (Eriksson & Tuuva-Hongisto 2019,
19-23.) Vastakkainasetteluun ei Marttisen (2018, 128) mukaan ole syyta, silla
ihmisen syrjayttamisen sijaan uhkana voidaan pitdd ennemmin palveluiden

huonoa suunnittelua.



Asiantuntijat toivat haastattelussa esiin, ettd merkittdvimmat digitaalisen oh-
jaamisen haasteet liittyvat eettisiin kysymyksiin ja siihen, mista motiiveista ka-
sin palveluita ollaan kehittamassa. Asiantuntijat kokivat, etta palvelun taustalla
toimivan teknologian, toiminnan ja tiedon on oltava avointa ja lapinakyvaa.
Asiantuntijoiden mukaan ihmisten kanssa kaydyissa chat-keskusteluissa nuo-
ret usein kartoittavat, kuka heilla on keskustelukumppaninaan. Osalle nuorista
my0ds tyontekijan sukupuolella on merkitysta. Asiakkaan taytyy tiedon luotetta-
vuuden nakokulmasta tietaa, kenen kanssa han digitaalisesti keskustelee eli
onko keskustelukumppani ihminen vai robotti. Digitaalisessa ohjauksessa
nuorella itsellaan tulee olla mahdollisuus valita asioiko han ihmisen vai chat-

botin kanssa.

Kun chattibottikeskustelut yleistyy valtionhallintoa mydéten, niin pi-
tais ihan heti alkuun kertoa, etta taalla on nyt botti eika ihminen.
Aina pitaa tarjota myds mahdollisuus ihan ihmisasiointiin. (Vastaaja
3)

Onko se kone vai ihminen ku vastaa, nii kyl ma nakisin tan erittain
tarkeena, etta siina vaiheessa, kun kuka tahansa naita palveluita
kayttaa on tietoinen siita, etta kenenka kanssa sita vuorovaikutusta
kay. Pitkassa juoksussa taa tulee olemaan viela tarkeempaa jo sen
luotettavuuden nakokulmasta, etta varmistetaan se, etta tiedetaan,
etta kenelta se tieto on saatu. Jos siina tiedossa on jotain virhetta,
niin sekin voidaan sitten, vaikka korjata, mutta se on erittain tarkea
asia taa tiedon lapinakyvyys. (Vastaaja 5)

Haastatteluun osallistuneet asiantuntijat toivat esille, etta chatbotin avulla suo-
sitellessa tai tarjotessa eri vaihtoehtoja nuorelle, tulee pystya myos kuvaa-
maan, mista annettava tieto on peraisin. Tiedon luotettavuus parantaa laatua
ja nain ollen palveluihin sitoutumista. Ronkainen (2018) on kirjoittanut, etta te-
koalya sisaltavat chatbotit "— — eivat tee ikina mitaan, mihin niita ei ole ohjel-
moitu, ja tdman perusteella chatbotit eivat voi olla moraalisessa vastuussa
siitd, miten ne suoriutuvat tehtavasta”. Nain ollen vastuu chatbotin toiminnasta

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

Haastateltavien mukaan nuoren tulee voida hallita itsesta jakamaansa tietoa

ja tdma 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

pystyttaisiin keraamaan kehittamisen tueksi.

Tietosuojailmoitusta tehdessa yksi tarkea seikka oli esimerkiksi
pystya kuvaamaan, mita kautta opiskelijalle annettavat suositukset
kursseista tai tutkinnon osista annettava tieto on tullut. Tama liittyy
digi mina osaamiseen ja oman tiedon hallinnan nakokulmiin ollen
yksi erittain tarkea eettinen kysymys. (Vastaaja 5)

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

Etta pystyttaisiin tekemaan prototyyppeja ja kokeilemaan ja keraa-
maan oppia silta kayttajaryhmalta hyvin nopeasti, etta nahdaan, ol-
laanko menossa oikeaan suuntaan ja pystytaan tekemaan korjaus-
likkeita. (Vastaaja 7)

Rytkdlan (2020) mukaan asiakaskokemuksella tulee tulevaisuudessa olemaan
entista isompi rooli. Asiakkaat myos odottavat yrityksen toimintojen ja jarjestel-
mien keskustelevan keskenaan. Tama integroitujen jarjestelmien ja proses-
sien lisaaminen nostaa vaatimuksia luotettavuuden hallintaan. Tulevaisuu-
dessa asiakkaiden tietojen tulee olla entistd enemman suojattuja ja turvassa.
Haasteena asiakaskeskeisyyden kehittamiseen voi olla vanhojen toimintata-
pojen vaikea ja hidas muuttaminen. (Rytkoéla 2020.) Asiantuntijoiden mukaan
digitaalisia valineita hydodyntavassa ohjauksessa tarjottava tiedon laatu ja luo-
tettavuus koetaan haasteena. Palveluajatuksen tulee perustua siihen, etta

asiakas voi luottaa palvelusta saamaansa tietoon.

Palveluiden luotettavuus karsii, jos erehdyksissa jaetaan vaaraa tie-
toa ja sen jalkeen niitd palveluita ei enaa kaytetakaan. On jo lahto-
kohtaisesti tarkeaa miettia, miten varmistetaan, etta se tieto, jota
palvelussa jaetaan on oikeaa. (Vastaaja 5)

Haastateltavien mukaan chatbottien toiminnallisuuden suunnittelussa tulee ot-
taa loppukayttajien yksildlliset tarpeet huomioon. Chatbotteja tehdaan asian-
tuntijoiden mukaan myos kohdennetusti erityisryhmille, mika vaatii toimiak-
seen paljon valmistelevaa tyota ja palvelutestausta. Erityistarpeita haastatte-
lun mukaan voivat olla esimerkiksi kielelliset ja kulttuurilliset seka hahmottami-
sen ja aistihairididen tuomat tarpeet. Yksi asiantuntija toi esille, etta kehitetta-
essa chatbotteja esimerkiksi mielenterveyteen tai seksuaalisuuteen liittyen tar-

vitaan aiheen erityisosaamista. Asiantuntijakumppanuuksien ja konsultoinnin



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

saksi prosessissa tulee olla mahdollisuus ohjautua ihmiselle.

Mita enemman tehdaan erityisryhmille botteja kuten maahanmuut-
tajille, joilla lukutaito, kirjoitustaito tai kuvien hahmotus saattaa olla
vajavaista, aistiesteiset ja lukihairidiset jne. sitd enemman on teh-
tava etukateen tyota ja varmistettava luottamusta, etta botti ei toimi
vaarin eika tietoja kayteta vaariin tarkoituksiin. (Vastaaja 3)

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

Haastateltavat toivat esiin, ettd empatian, eleiden ja ilmeiden puuttuminen
chat-keskusteluista tekee chatbot-kontaktista helposti kylman seka asettaa
haasteita intiimin ohjaustilanteen muodostamiselle. On haaste saada valitettya

tunteita ja luottamuksen ilmapiiria digitaalisen ohjauksen palveluissa.

Empatian puute ja limeiden ja eleiden valittyminen vastapuolelle,
ettei se kontakti ole kylma. Vastatunteen saaminen, etta se toinen
on oikeasti kiinnostunut eika kylma. (Vastaaja 6)

Miten saadaan heratettya, yllapidettya 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 itsensa ilmaisemiseen kir-
joittamalla mika voi aiheuttaa, etta kynnys sen tyyppisen palvelun
kayttamiseen nousee, mut sit voi olla helpompi vaikka videoneuvot-
teluyhteydella jutella, kun taas jollekin toiselle se oman aanen kayt-
taminen tai kuvan nayttaminen voi olla tosi korkean kynnyksen ta-
kana ja sen takia on tarkeaa pystya niin kasvokkain kuin verkossa
pystya tarjoamaan monikanavaisesti palveluita. (Vastaaja 7)

Pietilan ja Siivosen (2016) mukaan informaatiotutkimus kasittaa tiedontarpeen
yleisesti "- — inhimilliseksi tilaksi, joka kaynnistaa tiedonhankinnan prosessin”.
Nuorten tieto- ja neuvontapalveluiden laadullisena Iahtokohtana on tietoisuus
nuorten tiedontarpeista ja nuorten tieto- ja neuvontatyontekijan ammattiosaa-
miseen kuuluu tuntea yleiset tiedontarpeet, joita kasvu ja kehitys tuovat nuo-

ren elamaan. Lisaksi ammattilaisen tulee tunnistaa oma roolinsa tiedontarpei-

den sanoittamisessa ja selkiyttamisessa. (Pietila & Siivonen 2016, 38.)



Haastateltavat kuvailivat, etta on haastavaa vastata nuoren todellisiin tiedon
tarpeisiin. Keskustelu saattaa lahtea liikkeelle muista asioista kuin todellinen
tarve lopulta on. Kun pohditaan ihmisen osuutta teknologiaa hyddyntavassa
ohjaustydssa, Marttisen (2018) mukaan tulee muistaa ne asiat, joissa ihminen
on vahva. Ihmiset pystyvat toimimaan toisten ihmisten kanssa, tulkitsemaan
kuvia ja yhdistelemaan useita johtopaatoksia. "Ihmisia siis tarvitaan jatkossa-
kin siella, missa on muita ihmisia.” (Marttinen 2018, 127.) Haastateltavat koki-
vat, etta asiakasymmarrys on oleellinen osa chatbottien kehitysprosessia, esi-
merkiksi ammattikieli tulee osata kohdentaa kohderyhmaa vastaavaksi. Palve-
lut tulee aina rakentaa perinpohjaisella maarittelytyolla todellisiin tiedontarpei-

siin perustuviksi.

Oman kokemuksen mukaan haasteellista verkko-ohjauksessa esi-
merkiksi chatissa on se, etta paasee keskustelussa perille siita,
mika on nuoren varsinainen tiedon tarve. Monesti keskustelu lahtee
likkeelle muusta asiasta, kuin siita, mika olisi se varsinainen. Haas-
teellista on myOs se, etta osapuolet ymmartavat toisiaan, tekstipoh-
jaisessa ilmaisussa voi tulla vaarinymmarryksia helposti. (Vastaaja

1)

Palvelun tarpeeseen pureutuminen on tarkeaa, mika se tarve lo-
pulta on? Onko se tiedon tarve, onko se ohjauksen tarve, vai min-
kalainen se tarve mahtaa olla, etta pystytdan rakentamaan palvelun
ohjausta paremmin sen kautta. (Vastaaja 5)

Oppilaitosmaailmassa kieli muotoutuu helposti Opetushallituksen
kielen mukaan. Digitaalisessa ohjaustydssa kieli ei voi olla saman-
laista, se pitaa kohdentaa kohderyhmalle. (Vastaaja 5)

Vaanasen ym. (2019, 10) mukaan chatbottien kayton haasteena voi olla en-

nakkoasenteet. Myds opinnaytetydhon haastatellut asiantuntijat kavivat kes-

kustelua ennakkoasenteiden valittymisesta chatbottien kautta. Heidan mukaan
digitaalisia ohjauksen valineita kehittdessa on muistettava, etta tekniikan taus-
talla on aina ihminen. Chatbotit voivat kohdata asiakkaan ennakkoluuloista va-
paammin, mutta tdma on huomioitava koko kehitysprosessin ajan. Tyontekijoi-
den on pyrittava valttamaan ennakkoluulojensa tahatonta valittamista chatbot-

teihin esimerkiksi reflektoimalla omaa tapaansa toimia eri tilanteissa.



- — chatbotin asenne muodostuu useiden ihmisten asenteista, niin
silloinhan se on automaattisesti neutraalimpi kuin se yksittainen ih-
minen joka neuvoo nuorta. Botti myds oppii matkan varrella enem-
man sita, miten kayttaytya nuorten kanssa. (Vastaaja 6)

On muistettava, etta botit on ihmisten rakentamia. Meidan pitaa
pystya rakentamisvaiheessa reflektoimaan ja tunnistamaan ett-
emme tuo ennakkoasenteitamme sisaltoon. (Vastaaja7)

Asiantuntijoiden mukaan digitaalisten tieto-, neuvonta- ja ohjauspalveluiden
I0ydettavyydessa on viela haasteita. Mikali nuoren ensikosketus nuorisotyo-
hon tulee huonosti toimivan chatbotin kautta, voidaan silla aiheuttaa negatiivi-
sia vaikutuksia nuorisotyota kohtaan myos yleisella tasolla. Haastateltavat ker-
toivat, etta digitaalisia ohjauspalveluita kehittaessa on syyta huomioida, ettei
osallisuus kehitysprosessissa ole ikaan kuin paalle liimattua, vaan nuoret ovat

lapi prosessin mukana osallisena ja osallistujina.

Meilla on viela paljon tekemista, etta miten saadaan nakyviksi ne
palvelut, mitd meilla on. (Vastaaja 5)

Jos botti on huonosti tehty ja se on nuoren ensimmainen kontakti
nuorisotydhon, niin se varittaa sita kuvaa hyvin pitkaan eteenpain.
(Vastaaja 2)

Organisatorisesta nakokulmasta katsottuna palveluiden hankkiminen ilman
tarvittavaa osaamista koettiin haasteena. Asiantuntijoiden mukaan paatoksia
palveluiden jarjestamisesta saattavat tehda sellaiset henkilot, jotka eivat valt-
tamatta tieda tai tunne asiaa hyvin. Haasteina ovat rahoittajien ja paattajien
vaarat uskomukset teknologian mahdollisuuksista ja kehittamiseen tarvitta-
vista resursseista. Asiasta tietamattomyys voi aiheuttaa hataisten ratkaisujen
tekemista teknologian kayttdéonotossa tai resursoitaessa. Ronkaisen (2018)
mukaan kayttajalahtdisen chatbotin rakentaminen vaatii paljon resursseja ja
osaamista. Chatbotin helppokayttoisyys ja hyddyllisyys ovat kuitenkin ratkai-
sevassa asemassa valineen arkipaivaiseen kayttoon ottamisessa. Positiivisen
kayttajakokemuksen ja helppokayttoisyyden taustalla on erinomaisesti raken-
nettu chatbot. (Ronkainen 2018, 16.)

Ylimitoitetut odotukset chatbottien toimivuudesta voivat johtaa seka ammatti-
laisia ettd nuoria harhaan. Haastateltavat toivat esille, ettad ilman tarvittavaa

osaamista voidaan ajatella chatbottien korvaavan ihmisten tekemaa tyéta ja



vahentaa ihmistydvoimaa. Lisaksi haastattelussa todettiin, etta digitaalisissa
palveluissa saatetaan toimia tehokkuusajattelu edella, milla on epasuotuisia
vaikutuksia palvelun laadukkuuteen. Asiantuntijoiden mukaan kehittamista ei
tule ulkoistaa ainoastaan teknologiayrityksille, vaan haasteena on saada lisat-
tya tarvittavaa osaamista ja resursseja nuorisotydhon. Asiantuntijoiden mu-
kaan chatbottien kehittamisen tarvitaan monen tasoista osaamista, mutta kai-
kista tarkeintad on asiakasymmarrys. Muita hyodyllisia taitoja ovat palvelumuo-

toilu, konsepti- ja kaytettavyyssuunnittelu seka vuorovaikutteinen kerronta.

Tunteeko tyonantaja tai henkilot, jotka tekevat paatoksia tallaisen
maailman kunnolla. - — Sen rinnalla, etta itse olemme jatkuvassa
kehittamistydssa ja ymmarramme sen tarkeyden, meidan taytyy
huolehtia, ettd oma tydnantaja ja rahoittaja ymmartaa sita maail-
maa eli miksi kaytetaan esimerkiksi tydaikaa paljon myos siihen,
etta kehitetaan. Se tuote, se chattibotti ei ole kerralla valmis sinne
maailman tappiin asti. (Vastaaja 1)

Verkko-ohjauksen puolella olen tormannyt sellaiseen, etta ajatel-
laan kehittaa tehokas palvelu verkkoon, joka tietylla tavalla hoitaa
aikatehokkaasti asiakkaan, ohjattavan tai nuoren, vahan niin kuin
poistaisit jonosta tehokkuusajattelun kautta. Siina on uhkana se,
etta ihmistyon panoksen merkittavyys unohtuu ja asetetaan ylimitoi-
tettuja odotuksia boteille taman hetkisen kehityskaaren vaiheessa.
(Vastaaja 7)

Haastattelusta nousi esille huoli valtakunnallisesti kehitettavan chatbotin per-
soonallisuuden muotoilua kohtaan. Kuten luvussa 5.1 on kerrottu, niin persoo-
nallisten piirteiden lisdaminen chatbottiin koetaan keskeiseksi elementiksi intii-
miyden ja vuorovaikutuksen rakentumisessa. Haastattelusta kuvastui huoli,
kuinka nuorisoalan chatbotteja koordinoiva taho onnistuu huomioimaan alu-
eelliset tarpeet. Chatbotin persoonallisuuden kehittdminen voi olla osa alueelli-
sia palveluita tukevaa ty6ta, jolloin chatbotin persoona voidaan muotoilla esi-
merkiksi alueellista murresanastoa ymmartavaksi. Valtakunnallista kehittamis-
tyota varten tulee kerata tietoa ja osallistaa sisallontuottajia monipuolisesti alu-

eelliset eroavaisuudet huomioiden.

Botin persoonallisuuteen liittyen opiskelijoiden kanssa on kokeiltu
erilaisia botteja ja toistuvasti opiskelijat tarttuvat siihen asiaan, etta
kuinka botti ymmartaa heita heidan kayttamallaan murteella. Jos
kehitetaan valtakunnallisia palveluita, niin kuinka alueellisesti erilai-
sia murteita voidaan samalla botilla tukea? Jos keskustellaan paih-
teista, niin yksistaan oluelle on monta nimiketta, jolla botti saattaa



sita kutsua. Mita nuori sitten ymmartaa, jos botin kasitemaailma ja
sanasto on kovinkin suppea, jos mietitdan sanoittamista ja persoo-
naa. Botin kehittdamisessa on kielenhuollollinen ulottuvuus. (Vas-
taaja 4)

Kehittamistyossa, luonteenpiirteen ja sisallon tuottamisessa, tarvi-
taan kayttajatietoa, etta siella on nuorisokulttuuriset ilmaisut vah-
vasti mukana eri murrealueilta mukana ja myos eri ikaisten sisallon-
tuottajien mukana olo tulee tasta nakdkulmasta varsin relevantiksi,
jotta botin kanssa keskustelusta voi saada laadukkaan kokemuk-
sen. (Vastaaja 4)

5.3 Chatbottien osallistava kehittaminen

Haastateltujen asiantuntijoiden mukaan tarkein lahtokohta nuorten tieto-, neu-
vonta- ja ohjaustydlle on vastata nuorten monipuolisiin tiedon tarpeisiin. Asian-
tuntijat toivat useaan otteeseen esiin, etta chatbottien kehittamistyossa olen-
naista on asiakasymmarrys ja tarvelahtoisyys. Pietila ja Siivonen (2016) ovat
kuvanneet nuorten tiedontarpeiden laajuutta nuoren arkielaman elementtien
kautta, silla kasitteena tiedontarvetta on vaikea maaritella tasmallisesti. Arki-
elaman elementit (seksuaalisuus, emotionaalisuus, luovuus, reflektiivisyys,
fyysisyys, kognitiivisuus ja seksuaalisuus) kytkeytyvat nuoren kehityksen osa-
alueisiin osittain paallekkain. "Tiedon etsiminen jostakin aiheesta saattaa tu-

kea kehitysta usealla osa-alueella.” (Pietila & Siivonen 2016, 38-41.)

Vehvildisen (2014) mukaan yhteistoiminnassa lahtokohtana on hahmottaa
kohde tai ilmio, mita toiminnalla tyostetaan, kasitellaan, muovataan, muute-
taan tai ihmetelldan. Kohteen tai ilmion kautta saadaan myos syy yhteistoimin-
nan olemassa oloon. Se, miten kohde hahmotetaan, muovaa myos ajatuksia
siita, millaisin kasittein, valinein tai ottein kohdetta Iahestytaan. "Yhteisen koh-
teen aarelle tuleminen voi siis olla portti osallisuuteen ja yhteiseen ymmarta-
miseen.” (Vehvildainen 2014.) Myos verkkopaneeliin osallistuneet asiantuntijat
kokivat yhteisen ymmartamisen olevan keskeisessa osassa osallistavassa ke-

hittamisprosessissa.

Siemensin (2005) mukaan monipuolisella osallisuudella voidaan maaritella ke-
hitettavalle asialle reunaehdot. Maarittelemalla tarkasti, mita palvelua asiak-

kaalle tarjotaan, voidaan valita omaan kehittamistarpeeseen parhaiten vas-



taava chatbot-tekniikka. Tekniikan valinnassa haastatellut asiantuntijat suosit-
televat tekemaan testausta ja kysymaan ideoita muilta chatbottien kehittgjilta
mielenkiintoisista ratkaisuista ja toteutuksista. Nuorten osallistaminen varhai-
sessa vaiheessa on erittain tarkeaa, jotta chatbotista tulee kayttgjiaan palve-

leva ja kayttajien erilaiset tarpeet tulevat varmasti huomioiduiksi.

Osallistavan suunnittelun ja kayttajalahtoisyyden ja kohderyhman
tarpeiden kartoituksella voidaan lahtea suunnittelemaan monipuoli-
sesti esimerkiksi chattibottia — — tarkeinta on, etta loppukayttajat
ovat mahdollisimman varhaisessa vaiheessa mukana, mieluiten jo
ideoinnista asti. Siina saa jo tarpeita selville, esim. mihin kysymyk-
siin halutaan vastauksia ja mika olisi mieluisin chatbotin viestintaka-
nava. (Vastaaja 3)

Chattibottitekniikoita on hirvea maara nykyaan — — Kannattaa ihan
alussa hyvin kartoittaa ja testata eri tyyppisia chatikkunabotteja ja
muita botteja, jotka toimivat esimerkiksi sovelluksissa ja reippaasti
vain Kkysella botin tekijoilta, etta milla te olette toteuttaneet ton ja
lahtee siita sitten liikenteeseen kartoittamaan sita. (Vastaaja 3)

Aika herkasti voidaan lahtea sille linjalle, etta aikuiset kehittavat pal-
veluja nuorille. Nuorten mukana olo on tarkeaa esimerkiksi asiakas-
lahtdisen kielenmuodostumisen takia. (Vastaaja 5)

Verke (2019) on kirjoittanut avoimen, verkostomaisen ja sektorirajat ylittavan
tydskentelyn olevan tulevaisuuden toimintatapa. Yhteiskehittdminen mahdol-
listaa sitoutumisen hankaliinkin uudistuksiin ja muutoksiin. Teknologiaa hyo-
dyntavien palveluiden kehittaminen on myos kallista ja vie aikaa. Ei ole jarke-
vaa kehittaa palveluja vain yhden organisaation kayttoon, silla monella nuor-
ten kanssa toimivalla taholla on Iahes sama kohderyhma ja tavoitteet. Paallek-
kaisyyksien valttamiseksi on tarkoituksenmukaista kehittaa palveluja yhdessa.
(Verke 2019, 87.) Haastattelun mukaan chatbottien kehittamisprosessi on jat-
kuvaa tyota. Kehittamistoimenpiteisiin ei tule 1ahted vain uuden teknologian
kayttdonoton takia. Tarkedmpaa on palveluiden kehittdminen yhteisen paa-
maaran eli nuorten hyvinvoinnin tukemiseksi. Chatbottien kehittdjilta vaaditaan
uteliasta ja oppivaa mielta ja armollisuutta itseaan kohtaan. Yksi asiantuntija
nosti puheessaan esiin toiveen avoimesta ilmapiirista ja tiedon jakamisesta

kehittgjien valilla, jotta valtyttaisiin samojen virheiden toistamiselta.



Kiinnittaisin huomion siihen, ettd varmasti meilla kaikilla on yhteinen
paamaara eli nuorten hyvinvoinnin tukeminen ja heidan mahdolli-
simman mielekkaan elaman rakentamisen tukeminen. Toisaalta
myos armollisuus itsedan kohtaan, utelias ja oppiva mieli itsella ja
sen ymmartaminen, etta jos nama chattibotit eivat ole koskaan val-
miita niin me emme myodskaan ammattilaisina ole koskaan valmiita
ja erehtymattdomia, vaan joka paiva saamme oppia uutta. (Vastaaja
7)

Toivoisin, ettd Suomessa kiinnitettaisi viela enemman huomiota yli
organisaatiorajojen ja tiedon jakamiseen, opetellaan uutta kulttuu-
ria, missa jaetaan organisaatiorajojen yli tietoa, taitoa ja osaamista
yha enemman. (Vastaaja 7)

Chatbotin kehittamisessa alkuun paasemiseen ei vaadita yletonta paaomaa.
Saatavilla on myds maksuttomia teknisia alustoja, eika valmiiden chatbot-alus-
tojen kayttamiseen tarvita erityista ohjelmointiosaamista. Chatbotin rakennetta
ja vuorovaikutuksen kuvaamista voidaan hahmottaa erilaisin vuokaavioin ja
rakennepoluin. Yhtena toimivana ratkaisuna chatbotin kasikirjoituksien osallis-
tavaan tekemiseen nahtiin pilvipalvelussa toimiva yhteiskayttdinen kasikirjoi-
tusdokumentti. Ennen tekniselle alustalle lisaamista tehdaan kaikki sanoituk-
set ja kommentoinnit yhteiseen dokumenttiin. Talla turvataan myos se, ettei
tekniikkaa vaihtaessa kaikki tieto ole tallennettu pelkastaan chatbottiin, vaan

kasikirjoitukset voidaan tarvittaessa lisata toiseen tekniikkaan.

Opinnaytetyon luvussa 3.3 esitellaan arvioinnin varassa eteneva iteratiivinen
kehittamisprosessi yhtena osallistavan kehittamisen mallina. Toikon ja Ranta-
sen (2009) mukaan iteratiivisessa kehittamismallissa toimintaa arvioidaan syk-
leittain kaytannon toimenpiteiden kanssa. Arviointia ei toteuteta erillisena
muusta kehittamisesta, vaan lisaantyvaa tietoa arvioidaan jo prosessin aikana.
(Toikko & Rantanen 2009, 82-83.)

Yksi opinnaytetydon haastateltavista kertoi iteratiivisen kehittdmismallin olevan
sopiva chatbottien osallistavaan kehittamisprosessiin. Hanen mukaan alkutes-
tauksen jalkeen kehittamisprosessiin on hyva ottaa oikeita chatbotin kayttajia
mukana, jotta voidaan analysoida kayttajista kertyvaa chatlokia jatkokehitta-
mista varten. Chatbottien lokitiedoista saa kerattya monipuolisesti analysoita-
vaa tietoa jatkokehittamista varten. Lokitiedoista voidaan nahda esimerkiksi
mihin vuorokauden aikaan tietoa on etsitty ja millaisia kysymyksia chatbotilta

on kysytty. Kertyva tieto suuntaa kehittdmisprosessia ja saattaa myos Toikon



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

asetelmaa.

Kokeilukulttuurin tai syklisen eli iteratiivisen projektimallin perusaja-
tus on, etta me rakennetaan se kehitystyd ympyraksi tai sykliksi,
joka aina alkaa alusta ja siind on pienempia sykleja, joita tyostetaan
rinnalla. Kokeilukulttuurin hengessa olevassa projektimallissa vali-
taan chattibotin suunnitteluun ideoita ja suuntaviivoja ja tehdaan jo-
tain elementteja ja sen jalkeen testataan esikayttajien kanssa.
(Vastaaja 3)

- — kun aletaan tehda vaativampaa bottia olisi hyva ottaa mukaan
oikeat kayttajat ja alkaa analysoida oikeasti chattilokia. Siita nakee
hyvin mita ollaan itse ajateltu ja miten se on toteutunut ja mika on
kayttajien reaktio, ovatko he ymmartaneet, mita niilta kysytaan tai
puhuuko ne ihan eri kielta kuin meidan botti. Kun mennaan kohti
bottien teknistd monipuolisuutta, niin botilla voi olla tietokanta, mista
se hakee kayttajien toivomusten mukaisia tietoja. Talloin tarvitaan
jo ohjelmoijaa. (Vastaaja 3)

Kun bottia on testailtu, sinne syntyy automaattisesti chattiloki el
chattihistoria, eli sieltd me nahdaan mm. mita ne ihmiset oikeasti
haluaa botilta kysya ja milla tavalla ne ilmaisevat itseansa ja painot-
tuuko kaytto esimerkiksi johonkin tiettyyn vuorokauden aikaan ku-
ten virka-aikaan, tai viikonloppuisin ja disin ja niin edelleen. Voi-
daan hahmottaa kayttajien mielialaa. Aina yksittaisen syklin paat-
teeksi voidaan katsoa niin sanottua sprinttia tai syklia mika siina oli
hyvaa, mika meni suunnitelmien mukaan, mita kaikkea opimme ja
onko jotain elementteja, joita on turha roikottaa mukana, etta ne ei
toimi ja poistetaan ne. Taman jalkeen aloitetaan alusta ja maaritel-
Idan uudet tavoitteet ja kuljetetaan naita vanhoja parhaita juttuja
mukana. Prosessi etenee ja hioutuu vahitellen. (Vastaaja 3)

Haastattelun mukaan chatbottien kehittamisessa on huomioitava, etta kehitys-
tyon on oltava jatkuvaa, eika virheiden tekemista tule pelata. Tana paivana
tehty teknologinen ratkaisu vaatii kehitystyota osakseen myos tulevaisuu-
dessa. Asiantuntijoiden keskustelun perusteella organisaatioiden tulee lisata
kokeilukulttuuria ja saada toimijat innostumaan seka olemaan uteliaita uutta
teknologiaa ja toimintamalleja kohtaan. Kehittamistyon tulee olla moni-
kanavaista ja sisaltya osaksi organisaation toimintakulttuuria ja palvelukoko-
naisuutta. Haastattelun mukaan chatbotit tarjoavat paljon mahdollisuuksia
myds ammattilaisille ja ne voidaan rakentaa kohdennetusti esimerkiksi erityis-

ryhmille.



Monikanavaisuus niin, etta kehittdmistyd ja chatbotti on osa sita
palvelukokonaisuutta. — — Palveluiden ja tarjonnan maara kasvaa
mm. hankkeiden myota. Toimitaan monikanavaisesti ja perinteisen
kasvokkain tapahtuvan palvelun lisaksi tuodaan erilaisia digitaalis-
ten kanavien ja verkon kautta toimivia palveluita taydentamaan
muita palveluja. (Vastaaja 1)

- — pystyy tekemaan ihan alyttoman paljon erilaisia juttuja ja erityis-
ryhmille kohdennettuja juttuja, kunhan vaan muistaa naa rajoitteet
ja sitten, etta siella on ihminen aina tukena tarvittaessa, eli jatku-
vasti viestitaan siita, etta jos ei botti auta, niin ota yhteys ihmiseen
ja minne. (Vastaaja 3)

Asiantuntijoiden mukaan suomenkielisten chatbottien kehittaminen koettiin tar-
keaksi asiaksi. Asiantuntijat suosittelivatkin chatbottien kehitysprosessiin lah-
temaan uteliaasti kokeilemaan, eika keskittya tekemaan mahdollisimman val-
mista ratkaisua. Chatbottien kaytolld on mahdotonta vastata kaikkiin nuorten
tiedon- ja tuentarpeisiin, mutta niiden avulla voidaan tuoda lisdarvoa ohjaus-
tydhon. Chatbottien osallistava kehittdmisprosessi voidaan nahda myos yhtei-
sollisena oppimisprosessina, joka perustuu osallistujien motivaatioon seka sen
tukemiseen ja yllapitoon. Kouluttajan roolina on opettamisen sijaan oppimisen
ohjaus, fasilitoiminen ja motivoiminen. Tieto ei siirry asiantuntijalta oppijalle,
vaan tietoa rakennetaan yhdessa tiedonhaun, keskustelujen ja tutkimuksen

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

Teknologian tulevaisuutta on vaikea ennakoida koko ajan syntyvien uusien
teknologioiden risteymien takia. "— — teknologioita yhdistellaan uudella enna-
koimattomalla tavalla ja kun emme tieda, mita naista keksinnoista seuraa,
emme voi mitenkaan punnita niiden hyotyja ja haittoja”. (Ollila 2019, 329,
333.) Asiantuntijat toivat esiin, etta teknologian kehittyessa nopeaa tahtia,
myos kynnys kokeilla kasvaa. Haastateltavat rohkaisivat toimijoita kokeilukult-
tuuriin, tekemaan nopeita testauksia ja hankkimaan kokemuksia chatbottien
kehittdmisesta. Chatbottien kehityskaaren tassa vaiheessa nuorten tieto-, neu-
vonta- ja ohjaustydlla on mahdollisuus vaikuttaa chatbottien kehittymiseen di-

gitaalisen ohjauksen tyovalineena.

On tarkeaa aloittaa suomen kielisten bottien kehittdaminen nyt, eika
jaada odottelemaan, vaan hankitaan hyvia kokemuksia eika anneta
kynnyksen kokeilemiseen kasvaa. (Vastaaja 2)



Kannustan siihen, etta kokeillaan, tehdaan prototyyppeja ja kokeil-
laan ja testataan nopeasti. (Vastaaja 7)

Tassa vaiheessa kehitysta me pystytaan viela vaikuttamaan todella
paljon siihen mihin suuntaan kaikki lahtee menemaan. Rohkeesti
vaan. (Vastaaja 6)

6 POHDINTA JA JOHTOPAATOKSET
6.1 Asiakasymmarryksesta chatbottien kehittamiseen

Opinnaytetydssa haettiin vastauksia chatbottien mahdollisuuksiin ja haastei-
siin digitaalisessa ohjausty0ssa seka asiantuntijoiden nakemyksia osallista-
vaan kehittdmiseen nuorten tieto-, neuvonta- ja ohjaustydssa. Opinnaytetyon
keskeisimmat tutkimustulokset on jaoteltu liitteend olevassa taulukossa (liite 6)
teknologisista ja asiakaslahtoisista seka tyontekijan, organisaation ja ohjaus-

tyon nakokulmista.

Opinnaytetyon tuloksista voidaan yleisella tasolla paatella, ettéa chatbottien
kaytto digitaalisessa ohjaamisessa ei tule jatkossakaan korvaamaan kasvok-
kaista tyota, vaan olennaista on pystya tarjoamaan palveluita monikanavai-
sesti hyddyntamalla eri lahestymistapoja. Opinnaytetydn tuloksien mukaan
kasvokkain tehtava ja teknologiaa hyddyntava ohjaus eivat ole toisiaan pois-
sulkevia tydmuotoja, vaan niilla voidaan tukea toistaan. Chatbottien kehittami-
nen vaatii toimijoilta hyvaa kohderyhmatuntemusta. Nuorisotyon ammattilais-
ten substanssiosaamisesta ja asiakasymmarryksesta on hyotya chatbottien si-

sallollisessa kehittamisessa.

Opinnaytetyon yksi keskeisin johtopaatds on, etta ohjauksellisten chatbottien
mahdollisuuksiin ja haasteisiin voidaan parhaiten vastata osallistavan kehitta-
misen keinoin. Opinnaytetydssa esitellyt kasitteet konnektivismi, yhteiskehitta-
minen, osallistava kehittdminen ja joukkoistaminen viittaavat kaikki keinoihin
hyodyntaa prosessiin osallistuvan joukon tietoa ja osaamista asetettujen ta-
voitteiden tayttamiseksi.

Tutkimustulosten mukaan chatboteilla voidaan lisata asiakkaiden kiinnostusta
nuorisotyota kohtaan, tarjota kohdennettuja palveluita ja rohkaista nuorta ker-

tomaan asioistaan anonyymisti. Luottamuksellisen suhteen saavuttaminen



chatbot-keskusteluissa edesauttaa nuoren siirtymista kasvokkaisiin palveluihin
varsinkin tilanteissa, joissa nuori ei halua tai pysty asioimaan kasvokkaisissa
palveluissa. Pohtiessani digitaalisen ohjauksen mahdollistamaa anonyymiutta,
mietin, voiko myos ammattilaiselle olla helpottavaa olla jakamatta omaa am-

matillista identiteettiaan?

Chatbottien ja nuorisotyon tulevaisuus nayttaa tutkimustulosten mukaan valoi-
salta. Voidaan todeta, etta nuorten tieto-, neuvonta- ja ohjaustyon kentalla di-
gitaaliseen ohjaukseen kaytettavat menetelmat ovat monipuolisia ja chatbotille
ohjauksellisena tydmuotona koetaan olevan tarvetta. Chatbottien kayttéonot-
tamisella voidaan tuoda nuorten tieto-, neuvonta- ja ohjaustyon palveluihin uu-
sia vuorovaikutusmahdollisuuksia seka mahdollistaa huomion keskittaminen
yksiloon luoden samalla positiivisia merkityksia myds tyontekijalle. Tyontekija
tuntee onnistuneensa tydossaan, kun asiakas tuntee olevansa oikeassa pai-

kassa, oikeaan aikaan.

Ohjauspalvelujen l1ahtdkohtana on aina nuoren yksilolliset palveluntarpeet,
jotka muuttuvat nuoren elamantilanteen mukaan. Nuori voi toisissa tilanteissa
hyotya enemman kasvokkaisesta palvelusta, kun taas toisissa han voi saada
tarvittavan palvelun digitaalisten kanavien kautta. Opinnaytetydn tutkimustu-
loksista voidaan todeta, etta palvelut tulee nahda sen mukaan, mita nuori ko-
kee tarkeaksi ja nuorella tulee olla mahdollisuus itse vaikuttaa, missa, miten ja

milloin han palvelua haluaa saada.

Tutkimustulosten perusteella voidaan esittaa, etta chatbottien kayttaminen
mahdollistaa ennakkoluuloista vapaampaa nuorten kohtaamista. Yhteisessa
kehittamistydssa mukana on useita eri tahoja ja nain ollen myds chatbotin si-
saltd muodostuu eri asenteista ja arvoista. Paatelmana on, etta rakennetta-
essa chatbotteja osallistavin keinoin voidaan vaikuttaa asenneneutraaliuteen,
mutta tdma on huomioitava koko kehittamisprosessin ajan ja samalla pyritaan
valttamaan tahatonta ennakkoluulojen rakentamista chatbottien sisaltoihin.
Voiko chatbot nain ollen olla asenneneutraalimpi vaihtoehto verrattuna esi-

merkiksi yksilo-chatissa tapahtuvaan kahdenkeskiseen ohjaukseen?



Tutkimuksen tulosten mukaan chatbottien suunnittelutyéssa dialogin rakentu-
mista tulee ajatella laajalta katsontakannalta. Organisaatioiden on tarkeaa pa-
neutua asiakasymmarryksen lisadmiseen seka palvelutarpeiden selvitykseen.
Chatbottien kehittamisen tueksi tarvitaan koulutusta, jotta palveluiden sisallot
pystytaan rakentamaan alan ammattilaisten osaamista hyddyntaen. Nain pal-
velujen laatu ja ammatillisuus sailyvat, eika kehittamista ulkoisteta teknologia-

yrityksille.

Voidaan paatella, etta toimijoiden oman osaamisen kehittaminen on myaos re-
surssiviisas ratkaisu. Tyoyhteison perusvalmiuksien hankkimista voidaan lah-
tea kerryttamaan jarjestamalla kehittamispajoja tai yhteisluentoja ja jatkaa ke-
hitysprosessia oman organisaation asiantuntijoiden johdolla. Johtopaatdksena
on, etta organisaatioiden omaa osaamista kannattaa lahtea strategisesti kehit-
tamaan ja silla voidaan innostaa tyontekijoita omaksumaan uutta tietoa ja uu-
den tydvalineen kayttéonottoa. Osaamisen lisdaminen tulee ndhda osana laa-

jempaa muutosta, osana megatrendeja ja sosiaalista innovaatiota.

Tutkimustulokset osoittavat, etta chatbottien kayttd mahdollistaa nuorten yksi-
[Ollisten tarpeiden tukemisen, mutta samalla haastaa nuorten kanssa tyosken-
televia vastaamaan naihin monipuolisiin tarpeisiin. Chatbottien kautta tarjot-
tava tieto voidaan rakentaa lapinakyvaksi, saavutettavaksi, avoimeksi ja luo-
tettavaksi, mutta samalla haasteena on saada valitettya tunteita ja luottamuk-

sen ilmapiiria.

Digitaalisten palveluiden, kuten chatbottien, huolellisella suunnittelulla ja ra-
kentamisella huomioidaan entista tarkemmin nuorten tarpeet verkkopalvelui-
den kaytettavyyden suhteen. Paremmalla kaytettavyydella ja valtakunnallisella
saavutettavuudella voidaan helpottaa nuorten arkea ja tarjota tietoa selkeam-
missa osissa. Aihe haastoikin asiantuntijoita pohtimaan, kuinka voidaan valit-

taa aidosti kiinnostunutta ilmapiiria 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 kerata jo kehittamisvaiheessa ja samalla, kun palveluita



testataan. Johtopaatoksena on, etta chatbotteja ja anonyymeja palveluita voi-
daan kayttaa myos tiedolla johtamisen valineena ja ne auttavat hahmotta-
maan trendeja seka kertovat niista asioita, joihin palveluiden tulisi todellisuu-

dessa vastata.

Yksi tutkimuksen kiinnostavimmista tuloksista liittyi palvelukentan pirstaloitu-
miseen. Suomessa chatbotteja kehitetaan kiihtyvalla vauhdilla tietamatta mui-
den toimijoiden vastaavista kehittamisintresseista. Tiedon ja osaamisen valit-
tamista varten kaivataan kansallista kokoavaa palvelua ja koordinointia, milla
parannetaan myos nuorten tiedonsaantimahdollisuuksia. Lisaksi tuotetaan tie-
toa nuorisoalan kehittamishankkeiden rahoituksista vastaaville tahoille. Voi-
daanko tietoa jakamalla myos rahoitusosuudet jakaa keskitetymmin ja valttya

paallekkaiselta kehittamistyolta?

Tutkimustuloksien mukaan toiveena olisi rakentaa yksi tai kaksi chatbottia ko-
koamaan palvelut yhteen. Valtakunnallisen chatbotin kehittdmisen tueksi tulee
kuitenkin kerata kayttajatietoa ja kokemuksia monipuolisesti. Nuorisoalan sub-
stanssiosaamisella turvataan palveluiden nuorisotydlliset lahtokohdat, mutta

kehittamistoiminta on toteutettava alueelliset seka paikalliset tarpeet huomioi-

den.

Opinnaytetyon tuloksien mukaan on pyrittava valttamaan palveluiden kehitta-
mista nuorille ja ennemminkin keskittya kehittamaan niita heidan kanssaan.
Tutkimustulosten mukaan chatbottien osallistavaan kehittdmisprosessiin sopii
parhaiten iteratiivinen kehittdamismalli, missa chatbotteja kehitetaan kokeile-

malla, arvioimalla ja jatkokehittamalla niita lisdantyneen tiedon mukaisesti.

Vastauksista voidaan tulkita, ettd nuorisotydon alan on mahdollista toimia digi-
taalisen kehityksen suunnannayttajana, mutta tama vaatii yli organisaatiorajo-
jen tapahtumaa tiedon ja osaamisen jakamista. Teknologiset ratkaisut ovat tul-
leet entista lahemmaksi kayttajia, jolloin jokaisella nuorisotyontekijalla on yhta-
lainen mahdollisuus lahtea kehittamaan digitaalisia palveluita. Opinnaytetyota
varten haastatellut asiantuntijat kokivat, etta nuorisotyd kehittyy sisallollisesti
chatbottien kehittamisprosessien myota, mutta toistaiseksi palveluiden laatu
vaihtelee. Palveluiden lI6ydettavyydessa on haasteita, ja chatbotteja kohtaan

saatetaan helposti luoda ylimitoitettuja odotuksia.



Yhteisen tietokannan rakentaminen ja jakaminen yhteiseen kayttoon hyodyt-
taisi varmasti jokaista alan toimijaa. Samaan aikaan tama ajatus herattaa ky-
symyksia tiedon luotettavuudesta ja tiedon omistajuudesta. Mikali kansallinen
toteutus vaatii yhtenaista teknologiaa toimiakseen, oletettavasti myoskaan tek-
nisilta haasteilta ei voida valttya. Haastateltavat arvioivat kansallisen palvelun
kehittamisen haasteiksi esimerkiksi kielellisten, kulttuuristen ja alueellisten tar-
peiden huomioimisen. Kuinka varmistetaan, etta puhutaan yhteista kielta ja
ymmarretaan asiat samalla lailla? Valtakunnallisen chatbotin taytyy oletetta-
vasti olla yleiskielinen, jolloin kasitemaailma ja sanastokin muodostuvat taman

oletuksen mukaisiksi.

Tulevaisuuden tydkentta muokkautuu kehitettdvan teknologian ja digitaalisuu-
den myota. Tydelaman kehittyvat tarpeet nakyvat myos ammattien sisallolli-

sena muutoksena. Pohdintani mukaan chatbottien kehittajien maaran voidaan
olettaa kasvavan tulevaisuudessa. Teknologia tulee yha helppokayttdisem-

maksi seka tyontekijoiden tieto ja osaamisen kasvavat. Haastattelussa asian-
tuntijat toivat esille, etta tarvitaan uskallusta lahtea kokeilemaan uutta teknolo-
giaa ohjaustyossa. Hanketoimintaa ja sen rahoituspohjaa kehittamalla tuetaan

myoOs kokeilukulttuurin ilmapiiria.

Vaikka opinnaytetyon tulokset saattavat nuorten kanssa tyota tekevien mie-
lesta tuntua osittain jopa itsestaanselvyyksilta, niin on silti hyva, etta suomen-
kielisiin nuorten tieto-, neuvonta- ja ohjaustyon chatbottien liittyvaa asiantunti-
jatietoa on nyt koottu yhteen. Opinnaytety6ta varten kootut panelistit edustivat
jokainen hieman eri nakokulmia ja nain ollen aineistokin muotoutui monipuo-
liseksi kuvaukseksi taman hetkisesta tilanteesta. Opinnaytetydn tekeminen sy-
vensi aikaisempaa tietamystani chatbottien kdyton mahdollisuuksista ja haas-
teista. Sain uusia nakdkulmia osallistavasta kehittamisprosessista. Tutkimus-
tuloksia hyddynnetaan Savon koulutuskuntayhtyman chatbottien ja verkko-oh-
jauspalveluiden (eOhjaus) kehittamistydssa. Liitteena 7 on nahtavilla tutkimus-
tulosten pohjalta tehty eOhjauksen palvelukokonaisuuden toimintasuunnitel-
maluonnos vuodelle 2021. Pystyn opinnaytetydn tutkimustulosten kautta pe-

rustelemaan paremmin tyotani ja kayttamiani menetelmia, jos ne perustelua



edes kaipaavat. Ovathan yhdessa tekeminen ja osallistavat tydmenetelmat ar-
kipaivaa ja yleinen tapa toimia. On mielenkiintoista seurata chatbottien teknii-

kan kehittymista ja millaisia innovaatioita tulevaisuus tuo tullessaan.

6.2 Tulosten hyodyntaminen Savon koulutuskuntayhtymassa ja jatko-
tutkimusaiheet

Opinnaytetyon kirjoittajan tdman hetkiseen tydnkuvaan kuuluu verkko-ohjauk-
sen toimenpidekokonaisuuden suunnittelu, valmistelu, toteutus ja arviointi Sa-
von koulutuskuntayhtymassa. Nain ollen opinnaytetyodn tulokset otetaan heti
kayttoon kehittamistyossa. Kehittamishankkeet ovat merkittavassa osassa
kuntayhtyman toimintaa ja niilla tuetaan perustehtavaa eli nuorten ja aikuisten
osaamisen lisaamista vastaamaan tyoelaman tarpeita. Hanketoiminnalla edis-

tetdan alueen tyollisyytta, yrittajyytta ja hyvaa elamaa. (Kehittdminen s.a.)

Opetus- ja kulttuuriministerid mydntaa valtionavustusta opetus- ja kulttuuritoi-
men rahoituksesta ammatillisen koulutuksen strategiseen kehittamiseen vaih-
tuvin painopistealuein. Savon koulutuskuntayhtymassa rahoituksen turvin teh-
daan kehittamistyota opetuksen ja ohjauksen laadun parantamiseksi seka op-
pimisymparistdjen kehittdmiseksi. Strategiarahoituksella toteutetaan vuoden
2021 aikana verkko-ohjauksen palvelukokonaisuus (eOhjaus), eli digitaalinen
tieto-, neuvonta- ja ohjaustyon kokonaisuus. Tavoitteena on tarjota ajanta-
saista, oikea-aikaista, saavutettavaa, tasavertaista tietoa, neuvontaa ja oh-
jausta opiskelijoille ja hakijoille. Kehittamistoimenpiteiden teemat kytkeytyvat
opiskelijan hyvinvointiin ja palveluiden digitalisointiin. Kehittamistyota varten
selvitetaan ja maaritetdan jo olemassa olevat toiminnot ja toimijat seka kehit-
tamiskohteet ja opiskelijalahtdiset tarpeet. Opinnaytetyon tuloksia hyddynnet-
tiin laatimalla toimintasuunnitelma eOhjauksen palvelukokonaisuuden kehitta-
miseen (liite 7). Toimintasuunnitelmaan on havainnollistettu opinnaytetyén tu-

loksissa esitelty iteratiivisen kehittamisprosessin eri vaiheet.

TyoOkaluja ja menetelmia tuotetaan iteratiivisessa kehittdmisprosessissa opis-
kelijoiden ja monialaisen toimijajoukon kesken. Ensisijaisina kehittamiskoh-
teina ovat jo olemassa olevat palvelut, kuten chatbot ja live-chat-palvelu seka

niihin liittyvat yhtenaiset toimintamallit. Opinnaytetyossa esitellyt tulokset huo-



mioidaan osallistavan kehittamisen keinoin tuotettavassa sisalldontuotantopro-
sessissa. Kehittamistyolla tahdataan yksilollisten opintopolkujen kaytannon to-
teutuksen parempaan mahdollistumiseen, monipuolisissa ja oppimista tuke-
vissa oppimisymparistdissa. Tuloksena voidaan todeta opetus- ja ohjaushen-

kiloston seka vertaistoimijoiden digiohjaamisen uusi osaamistaso.

Opinnaytetyon tuloksia voidaan hyddyntaa myos organisaatioiden koulutuksel-
lisessa kehittamistydssa. Tulevaisuudessa oppilaitoksien henkilokuntaa voi-
daan kouluttaa uusien digitaalisten ohjauksen valineiden, kuten chatbottien,
kayttdonottamisessa. Opinnaytetydssa todennetut chatbottien mahdollisuudet
voidaan lisaksi tuoda oppilaitosten sisaltoihin tai opetussuunnitelmiin osana

tulevaisuudessa tarvittavaa digitaalista osaamista.

Tulevaisuuden ammattilaiset hyotyvat uusien tekniikoiden hallinnasta ja uu-
denlainen osaaminen toimii kilpailuvalttina tydéelamaan siirryttdessa. Chatbot-
tien kayttdoon ottaminen ja kokeilukulttuurin hengessa tehtava kehittaminen ei
ole kustannuskysymys, ainakaan valineellisestd nakokulmasta. Helppokayt-
toisten chatbottien kehittamisessa alkuun paasee jopa ilmaiseksi. Tarvitaan

vain innostusta ja kehittamisorientoitunut tiimi.

Jatkotutkimusaiheet

Ihminen oppii koko elamansa ajan, joten opinnaytetyon tuloksia voidaan tutkia
my0s elinikaisen ohjaamisen nakokulmasta. Oppilaitoksiin kehitettavien digi-
taalisten tieto-, neuvonta- ja ohjauspalvelujen tulee olla saavutettavia kaikille
ikaryhmille. Nain ollen elinikainen oppiminen ja ohjaus ovat kytkoksissa toi-
siinsa. Tutkimuksen tekeminen eri iallista kohderyhmaa ajatellen antaisi hyo-

dyllista lisatietoa chatbottien mahdollisuuksista ja haasteista.

Opinnaytetyon tuloksia voidaan tulevaisuudessa tutkia myos kansainvalisessa
kontekstissa. Kansainvalisyys toisi laajemman nakokulman kaytannon toimen-
piteista. Kuinka luodaan yleisia ja yhteisia kansainvalisia periaatteita chatbot-
tien kehittamiseen? Konnektivistisia oppimismenetelmia hyddyntavalla projek-
tilla saataisiin kansainvalista vertailutietoa chatbottien kaytosta ja osallista-
vasta kehittamisesta. Nuorten tieto- ja neuvontatydon chatbottien kayttéa ei ole

tutkittu mydskaan kansainvalisella tasolla.



6.3 Luotettavuus ja toistettavuus

Tunnetuimmat ideologismetodiset normit tutkimuksen vaatimuksiksi ovat uni-
versaalius, yhteisollisyys, puolueettomuus ja jarjestelmallisen epailyn periaate.
Universaaliuden periaatteen mukaan vaitteen tieteellista totuusarvoa on pun-
nittava kriteereilla, jotka ovat riippumattomia esittajan henkilokohtaisista omi-
naisuuksista. Yhteisollisyyden periaatteen mukaan tieteellinen tieto on oltava
kansainvalisen tiedeyhteison yhteistd omaisuutta. Puolueettomuuden periaat-
teen mukaan tieteellista tietoa on esitettava ja etsittava huomioimatta tutkijan
henkilokohtaista uraa tai tieteellista arvovaltaa. Jarjestelmallisen epailyn peri-
aate taas maarittelee tieteellisten tulosten olevan alistettuja tiedeyhteison julki-

seen ja kriittiseen tarkasteluun. (Hirsjarvi ym. 2010, 20-22.)

Tutkimuskirjallisuutta lukiessani huomasin epailevani joitakin lahteita, jos nii-
den julkaisusta oli kulunut yli viisi vuotta aikaa. Tama kuvastaa digitaalisuuden
kentan nopeaa kehittymista. Pysyyko kirjallisuus ja tutkimus kehityksen ja ke-
hittamisen perassa? Mikali en olisi omannut aiempaa kokemusta digitaalisesta
nuorten tieto-, neuvonta- ja ohjaustyosta, olisin saanut julkaisujen kautta osin

jo vanhentunutta tai vanhoilla kasitteilla tarjottavaa tietoa.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa validius tarkoittaa sita, etta kaytetyt mittarit ja
menetelmat vastaavat sita todellisuutta, mita tutkija kuvittelee tutkivansa.
(Hirsjarvi ym. 2010, 231-232.)

Reliaabelius tarkoittaa sita, etta tutkimuksen tulokset eivat ole sattumanvarai-
sia, vaan ne voidaan yleistaa. Kanasen (2014, 85) mukaan haastattelun virhe-
mahdollisuudet kasvavat, koska haastateltava saattaa vaaristella tai kaunis-

tella tietoa tai muuttaa sita 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. Verkkovalitteisen keraystavan riskiksi oli arvioitu mahdollinen verkko-



vika tai sovelluksen kaatuminen. Myos taman opinnaytetyon aineistonkeruuti-
lanteessa yhden osallistujan aani katosi valilla, mutta han pystyi jatkamaan

kommunikointia kirjoittamalla, kunnes aaniyhteys saatiin takaisin.

Verkkopaneelikeskustelu valikoitui aineistonkeruumenetelmaksi vallitsevan
COVID-19-epidemian tuoman kokoontumiskiellon my6ta ainoaksi turvalliseksi
tavaksi koota eri asiantuntijoita yhteen. Verkkovalitteinen aineistonkeruumene-
telma sopi kvalitatiiviseen tutkimukseen erinomaisesti seka joustavuutensa

etta opinnaytetyon aiheen huomioon ottaen.

Aineistonkeruuvalineeksi valikoitunut Microsoft Teams osoittautui erin-
omaiseksi valineeksi vastaavanlaisen aineistonkeruun jarjestamiseen. Ryhma-
haastateltavien aanet eivat menneet sekaisin, kun osallistujien kanssa oli etu-
kateen sovittu puheenvuorokaytannoista. Lisaksi keskustelua oli helppo fasili-
toida haastattelijoiden toimesta. Haastattelun aaniraita oli helposti tallennetta-
vissa ja jaettavissa eri kanaviin. Myds haastatteluun kaytetty aika oli mitoituk-
seltaan juuri sopiva. Menetelmana verkkopaneelin avulla toteutettu ryhma-
haastattelu toimi todella hyvin ja on helposti toistettavissa. Aanitetyn haastat-

telun avulla voidaan todentaa tutkimuksen reliaabeliutta.

Opinnaytetyon luotettavuuden todentamiseksi kaikki toteuttamisvaiheet ja tut-
kimusaineiston keraamisprosessi on kuvattu mahdollisimman tarkasti, neut-
raalisti, selvasti ja totuudenmukaisesti. Luotettavuutta lisaa myos tekstissa
kaytetyt suorat lainaukset, joita verrataan aikaisempaan tutkimukseen. Lai-
nauksien kaytolla voidaan todentaa aineiston analyysin monipuolista tarkaste-
lua. Opinnaytetydn johtopaatdkset ovat totuudenmukaisia ja tutkimustuloksia
pystytaan yleistamaan Savon koulutuskuntayhtyman ja muiden organisaatioi-

den strategisissa kehittamisprosesseissa.
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Moi!

Kutsumme sinut panelistiksi 25.5.2020 klo 9-11.30 jarjestettavaan verkkopa-
neeliin. Vahvistaisitko pikimiten oletko kaytettavissa panelistiksi ko. ajan-
kohtana?

Keskustelun teemana on What the bot? — Verkko-ohjaus ja chatbotit nuorten
kanssa tehtavassa tyossa. Keynote-puhujina toimivat Mika Pietila Osaamis-
keskus Koordinaatista, Mimmi Makinen-Kokkonen Osaamiskeskus Verkesta
seka Kari A. Hintikka Otaviasta.

Paneelissa keskusteltavat teemat:

1. Verkko-ohjauksen kasvava tarve nuorten kanssa tehta-
vassa tyossa

Keynote: Ohjauksen ké&sitteen méérittelyg & tieto-, neuvonta- ja oh-
Jaustyé verkossa / Mika Pietiléd (Osaamiskeskus Koordinaatti)

2. Teknologian hyédyntaminen nuorten verkko-ohjaamisessa
Keynote: Chattibottien mahdollisuudet nuorten verkko-ohjauksessa /
Mimmi Mé&kinen-Kokkonen (Osaamiskeskus Verke)

3. Chatbottien kehittamisen avainkohdat
Keynote: Palvelumuotoilu ja yhteiskehittdminen / Kari A. Hintikka
(Otavia)

Jarjestamme verkkopaneelin osana YAMK-opinnaytetdidemme aineistonke-
ruuta. Paneelin aaniraita on jalkikateen vapaasti julkaistavissa.

(Huom. ilmoittautumiseen avattavaa verkkosivua tydstetaan paraikaa, ei ole
auki viela. Kutsua saa jakaa, kunhan sivusto on valmis.)

Ystavallisin terveisin,
Miina Morko ja Milla Porkka

Miina Morko
Kehittamisasiantuntija | Development specialist

Savon koulutuskuntayhtyma | Savo Consortium for education
PL 87 (Sammakkolammentie 2), 70101 Kuopio

Tel. +358 44 785 3036

miina.morko@sakKky_fi

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

www.instagram.com/savonammattiopisto

Koulutus tekee hyvaa. Lapi elaman!
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WHAT THE BOT -verkkopaneelissa kasitellaan verkko-ohjausta ja chatbottien

kayttamista nuorten kanssa tehtavassa tyossa.

Viimeistaan COVID-19 luoma poikkeusaika on nayttanyt nuorten kanssa tyo-

taan tekevillekin suunnan verkkoon.

WHAT THE BOT -verkkopaneelissa kasitellaan verkko-ohjauksen kasvavaa
tarvetta, teknologian hyodyntamista ja chatbottien kehittamista ja kayttoa
nuorten kanssa tehtavan tyon nakokulmasta. Panelisteina on seka nuoriso-

tyon etta opetustyon osaajia eri puolilta Suomea.

Keynote-puhujina panelistien ajatustyota vauhdittavat Mika Pietila Koordi-
naatti/Digitaalisen nuorisotydn osaamiskeskus, Kari A. Hintikka Otaviasta ja

Mimmi Makinen-Kokkonen Verke/Digitaalisen nuorisotydn osaamiskeskus.

Tilaisuus on avoin kuulijoille ja verkkopaneelin aaniraita tullaan julkaisemaan

myohemmin.

1. Verkko-ohjauksen kasvava tarve nuorten kanssa tehtavassa tyossa
Keynote: Ohjauksen kéasitteiden méérittelya & tieto-, neuvonta- ja ohjaustyd

verkossa / Mika Pietiléd (Koordinaatti, Digitaalisen nuorisotydn osaamiskeskus)

2. Teknologian hyddyntaminen nuorten verkko-ohjaamisessa
Keynote: Chatbottien mahdollisuudet nuorten verkko-ohjauksessa / Mimmi

Mékinen-Kokkonen (Verke, Digitaalisen nuorisotyén osaamiskeskus)

3. Chatbottien kehittamisen avainkohdat
Keynote: Osallistava suunnittelu ja yhteiskehittdminen / Kari A. Hintikka (Ota-

via)

Verkkopaneeli jarjestetaan osana Milla Porkan (Savonia) ja Miina Morkon
(XAMK) YAMK-opinnaytetdiden aineistonkeruuta.

Lampimasti tervetuloa osallistumaan 25.5. klo 9-11:30: (LINKKI)
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Virva Korpinen (XAMK)

Virva (Vikke) Korpinen on diginékdinen kehittéjatyyppi, joka ajattelee mielel-
ldén boxien ulkopuolella. Vikke toimii verkko-opetuksen koordinaattorina ja
opehommissa Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulussa (Xamk). Vikke on
koulutukseltaan yhteisépedagogi (YAMK) ja ammatillinen opettaja (Amo) ja on
toiminut eri tehtévissé Jarjestd- ja nuorisotybn kentélld sekd opetusalalla. Hén
on kiinnostunut digitaalisuuden monipuolisten mahdollisuuksien hyddyntami-
sestd ohjauksessa ja haluaa olla mukana kehittdméssé palveluja, joilla voi-

daan tuottaa ohjattavalle ldsndolon tunne automatisoinnin keinoin.

Mika Pietila (Koordinaatti, digitaalisen nuorisotydon osaamiskeskus)
Digitaalisen nuorisotybn osaamiskeskus Koordinaatin asiantuntija ja projekti-
paéllikkbé Mika Pietildlla on vahva nuorten tieto- ja neuvontatybn osaaminen.
Hén suunnittelee ja toteuttaa erilaisia koulutuksia seké seminaareja, tekee
konsultointia, osallistuu monialaisiin asinatuntijaryhmiin seké valmistelee ja to-
teuttaa kansallisia ja kansainvélisid hankkeita nuorten tieto- ja neuvontatyén

saralla.

Milja Manninen (Alykas ohjaus — tekoily asiakaslidhtdisessia opinto- ja
uraohjauksessa, ESR-hanke)

Milja toimii projektip&éllikkéné Alykés ohjaus — tekoély asiakasldhtbisessé
opinto- ja uraohjauksessa -hankkeessa. Milja pureutuu hankkeen myéta moni-
muotoistuvien koulutus- ja urapolkujen sekéa jatkuvan oppimisen tarpeisiin uu-
distuvassa tybeléméssa. Miten teknologialla voi tukea hyvien asiakaskoke-
musten syntymista? Enta millaisia teknologialla (esim. tekoély) tuetut opinto-

Ja uraohjauksen prosessit ovat parhaimmillaan?

Mimmi Makinen-Kokkonen (Verke, digitaalisen nuorisotyon osaamiskes-
kus)

Mimmill& on pitk& historia digitaalisen nuorisotydn parissa. Hén on digitaalisen
nuorisotybn osaamiskeskus Verken suunnittelija, joka vastaa osaltaan esimer-
kiksi koulutuksista. Osaamiskeskukset kehittévét ja edistavét nuorisoalan
osaamista, asiantuntijuutta ja tiedonkulkua nuorisolain mukaisesti. Verken vi-

siona on, etta kaikilla nuorten parissa tybskentelevilléd on valmiudet hybdyntééa
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digitaalista mediaa ja teknologiaa osana tyétaén. Verke haluaa, ettéd nuorten
hyvinvointi, osallisuus ja yhdenvertaisuus edistyvét digitaalisen nuorisotydn

keinoin.

Tiina Arpola (Savonia ammattikorkeakoulu)

Tiina Arpola on prosessitekniikan diplomi-insindéri ja ympdéristéteknologian in-
sinéori, joka toimii TKI-asiantuntijana Savonia-ammattikorkeakoululla. Hén
tyGskentelee télla hetkelld hyvinvointirobotiikan, Living Lab —toiminnan ja luo-
vien alojen kehittdmisohjelman parissa. Niin elamé&sséa kuin tybssékin hén ei

halua unohtaa pelejé ja leikkejé, jotka motivoi kaikkeen uuteen.

Sara Peltola (Lasten ja nuorten saatio)

Sara toimii Lasten ja nuorten s&étién asiantuntijana ja hdnelld on monipuoli-
nen kokemus verkko-ohjaamisesta. Téllad hetkelléa Sara tyéskentelee tulevai-
suuskasvatuksen ja nuorten kohtaamisen ja ohjaamisen parissa. “Jokainen
kohtaaminen vaikuttaa siihen, millaiseksi nuoren tulevaisuus rakentuu” (Huip-
puHarkka).

Kari A. Hintikka (Otavia)

Liikelaitos Otavian kehityspaéllikk6 Kari A. Hintikka on futuristi, jonka erityis-
osaamista on tulevaisuuden kehityssuuntien ennakointi, tunnistaminen, sovel-
taminen ja pilotointi yhdessé verkostojen kanssa. Karin helldssé huomassa
ovat syntyneet Otavian opiston Santra-hankkeen chatbotit, jotka muun mu-

assa auttavat etdopiskelijoita ja nettilukiolaisia.
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Verkkopaneelin aikataulu ja haastattelurunko

9:00 Tervetulosanat (Milla ja Miina)
9:15 Verkko-ohjauksen kasvava tarve nuorten kanssa tehtavassa
tyossa

Keynote: Ohjauksen kéasitteiden méérittelyd & tieto-, neuvonta- ja ohjausty6
verkossa (Mika Pietiléd / Koordinaatti, Digitaalisen nuorisotyén osaamiskeskus)

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

* Mita verkko-ohjaus on sinun tyossasi?

* Mitka ovat digitaalisen ohjaustyon periaatteet ja paamaarat?
* Mitka ovat nuorten verkko-ohjauksen vahvuudet ja haasteet?
* Miten poikkeusaika on vaikuttanut verkko-ohjaukseen?

* Milta verkko-ohjauksen tulevaisuus/tarpeet nayttaa? Onko tarve kasvava, vai

ei?
Yleisén kysymykset
10:00 Teknologian hyédyntaminen nuorten verkko-ohjaamisessa

Keynote: Chattibottien mahdollisuudet nuorten verkko-ohjauksessa (Mimmi
Mékinen-Kokkonen/Verke, Digitaalisen nuorisotyén osaamiskeskus)
Menti: Miten ohjaaja voi verkon kautta olla aidosti I&dsna? Millaisia mahdolli-

Suuksia teknologialla on nuorten kanssa tehtdvéssa ty6ssa?

* Millaisia kokemuksia ja/tai nakemyksia sinulla on chatbottien kaytdsta nuor-
ten ohjaustydssa? Usein kysytyt kysymykset? (nuorisotydn ja oppilaitosten na-
kokulmista)

* Milta koneen ja ihmisen valisen vuorovaikutuksen pitaisi tuntua? Lasnaolon
ja dialogisuuden rakentuminen botissa?

* Millaisia uhkia naet chatbottien kaytéssa?

* Millaisia mahdollisuuksia naet chatbottien kaytossa?

* Miten naet tekoalyn kaytdn nuorten kanssa tehtavassa tydssa?

Yleisén kysymykset
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10:45 Chatbottien kehittamisen avainkohdat

Keynote: Osallistava suunnittelu ja yhteiskehittdminen (Kari A. Hintikka, Ota-
via)

Menti: Mitk& ovat chatbotin kehittdmisen avainkohdat?

* Kuinka huomioida asiakaslahtoisyys chatbotin kehittamisessa?

* Kuinka hyodyntaa eri toimijoiden osaamista chatbottien sisallon tuottami-
sessa?

* Mitka ovat chatbotin kehittdmisen avainkohdat?

Yleisén kysymykset

11:20 Paatossanat (Milla ja Miina)

11:30 Verkkopaneeli paattyy

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

Verkkopaneelin julkinen mainos Liite 4

VERKKOPANEELI
VERKKO-OHJAUS JA CHATBOTIT
NUORTEN KANSSA TEHTAVASSA TYOSSA

WHAT THE BOT?

25.5.2020 klo 9-11:30

Keynote-puhujina Mika Pietila, Kari A. Hintikka ja
Mimmi Makinen-Kokkonen

VERKKO-OHJAUKSEN TEKNOLOGIAN CHATBOTTIEN
KASVAVA TARVE HYODYNTAMINEN KEHITTAMISEN
NUORTEN KANSSA NUORTEN VERKKO- AVAINKOHDAT

TEHTAVASSA TYOSSA OHJAAMISESSA

VERKKOPANEELI JARJESTETAAN OSANA SAVONIAN JA XAMKIN
YAMK-OPINNAYTETOIDEN AINEISTONKERUUTA.

LUE LISAA JA TULE KUULOLLE: POINT.FI/VERKKOPANEELI
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Tervehdys panelistit

Kiitos jo etukateen kaikille panelisteille osallistumisestanne What The Bot? -
verkkopaneeliin. Verkkopaneeli on osa Millan ja Miinan opinnaytetoiden ai-
neistonkeruuta ja panelistien puheenvuoroja kaytetaan opinnaytetdiden rapor-
toinnissa tunnistettavasti. Osallistujien kommentit kasitellaan anonyymisti.
Tassa viestissa on teille lisaa kaytannon ohjeistuksia, aikataulutusta seka tar-
kennettuja kysymyksia keskusteltaviin teemoihin. Keskusteluun voitte osallis-
tua oman tyonne ja ammattinne nakokulmista. Pidetaan keskustelu mahdolli-

simman rentona ja annetaan ajatusten lentaa!

e Tilaisuus on avoin ja se toteutetaan Teamsissa: (LINKKI)

e Suosittelemme head setin kayttéa parhaan aanenlaadun takaamiseksi,
aaniraita tallennetaan myohempaa kayttoa varten.

e Panelistien toivotaan tulevan linjoille jo klo 8.45, niin testataan tekniikka
ja kaydaan viela tilaisuuden kulku Iapi.

¢ Milla ja Miina toimivat paneelin vetajina ja esittavat lisakysymyksia seka
lukevat kommentit daneen.

e Tervetulosanojen paatteeksi nopea panelistien esittelykierros (kerro
kuka olet, mista tulet ja mita teet, videokuva olis kiva).

e Puheenvuoroa voit pyytaa kayttamalla Teamsin viittaa-toimintoa (kaden
kuva). Muistakaa myds klikata “kasimerkki” pois paalta, jos peruutatte
puheenvuoronne.

e Kun puheenvuoro on sinulla, voit avata videoyhteyden, mutta muulloin
pidetaan kamerat ja mikrofonit kiinni, jotta yhteys sailyy hyvana.

¢ Mukaan verkkopaneeliin mahtuu max 250 hlo.

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

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

¢ Keynote-puhujat: lahettakaa mahdolliset esitysmateriaalit ennakkoon
sahkopostilla miina.morko@sakky.fi ja milla.porkka@kuopio.fi.



mailto:miina.morko@sakky.fi
mailto:milla.porkka@kuopio.fi

Chatbottien mahdollisuudet ja haasteet Liite 6
Nakokulma | Mahdollisuudet Haasteet
e saavutettavuus (palvelut, verk- o eettisyys
Teknologia kosivujep si§§llét ym.) ¢ tiedon laatu ja luotettavuus
e helppokayttoisyys e kontaktin kylmyys (empa-
e paikka- ja aikasitomattomuus tian, ilmeiden ja eleiden
e kohdennetut palvelut puuttuminen)
e madaltaa kynnysta ja ohjaa e vaarinymmarrys
kasvokkaisiin palveluihin ¢ osallistujien saaminen osal-
e osallistava kehittdminen listavaan kehittamiseen
e monikanavainen viestinta e monikanavainen viestinta
¢ hiljaisen tiedon nakyvaksi teke- e ylimitoitetut odotukset
minen
e substanssiosaamisen siirtami-
nen
e anonymiteetti e epaluottamus
Asiakas / ) saavutettavu_us (_erityistarve, o tietosuoja
hahmotus, kielellinen ym.) o Kkielelliset haasteet
nuori e avun saaminen e itsensé iimaiseminen ja
¢ tasapuolisuus vuorovaikutus
e hyvinvoinnin tukeminen ¢ puutteelliset digi- ja media-
e oman tilanteen sanoittaminen taidot
e mahdollisuus valita itselle sopi-
vin palvelu
e resurssipulaan vastaaminen e tydn motiivit
Tvéntekiia / e oman tyon ohjaaminen . palvelluid.en pirstaleisuus ja
yontekia ¢ innostuminen tydmuodosta koordinoimattomuus
organisaa- e rutiinitehtavien automatisointi e huonosti suunniteltu toteu-
. e tietovarastona toimiminen tus ja loydettavyys
tio e monialainen yhteistyo e erityisryhmien huomiointi
e kokeilukulttuuri e alueellisten tarpeiden huo-
e osaamisen siirtdminen chatbot- mioiminen
tiin e resursointi
e hiljaisen tiedon nakyvaksi teke- e o0saamisen lisadminen ja
minen tiedon jakaminen
e eri kohderyhmien tavoittaminen e tehokkuus vs. laadukkuus
o kokeilukulttuurin luominen
Ohjaustyo e intiimin ohjaussuhteen muo- e Kkielelliset haasteet
dostuminen ¢ miten saadaan heratettya,
e eri kohderyhmien tavoittaminen yllapidettya ja vakuutettua
e uuden osaamisen saaminen luottamus?
e saavutettavuus e innostaminen uuteen tekno-
 ohjauksen tarpeisiin vastaami- logiaan

nen
tuo lisdarvoa ohjaustydhén
tydn sisalléllinen kehittdminen

ohjaustoiminnan logiikan
siirt@minen chatbottiin
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eOhjauksen palvelukokonaisuuden keh

eOhjauksen palvelukokonaisuuden kehittdminen 2020-2021

SUUNNITTELU

Hankesuunnitelman laatiminen
Hanketoimijoiden tydtehtavien maarittely
Toimijajoukon maarittely (eChjaus tydryhma)
Yhteistydsta ja tyGmuodoista sopiminen

TIEDOTTAMINEN JA VIESTINTA
Viestintasuunnitelman teko
Blogijulkaisu

Podcastjulkaisu

Kohdennettu somemainonta

HANKKEEN TOTEUTUS

Vialineiden ja menetelmien valinta ja asennus
Live-chatpalvelut avataan

Chatbotin sanoittaminen ja koodaaminen
Chatbotin kayttténotto

Sahkdisen tydvuorolistan hankinta ja asennus
OPVA-opintojen ja eOhjauksen yhteensitominen

HLOSTON OSAAMISEN KEHITTAMINEN
Osaamistasomaarittely

Yhteiskehittdmistypajat

Henkildkunnan kouluttaminen eOhjaustydkaluihin
ntamallin ohjeistuksien tuottaminen henkildstélle

RAPORTOINTI/ARVIOINTI

Itsearvioinnit

Opiskelijoiden tekem3t testaukset, arvicinnit ja palaute
Viliraportti

Loppupalautteen ja arvicinnin keruu

Loppuraportti

MUITA IDEOITA

Benchmarkkaus online/live

Digitaalinen palautelaatikko

Opiskelijoiden kuulemistilaisuus

Tutoreiden osallistaminen + harjoittelupaikkoja chatissa
Matalan kynnyksen yhteistydfoorumi
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tammi

helmi
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huhti
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heind
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