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Tiivistelma

Opinnadytetyodssa tutkittiin chatbottien mahdollisuuksia ja uhkia digitaalisessa nuorten tieto- ja neuvontatydssa.
Nuorten tieto- ja neuvontaty6 tuo luotettavaa tietoa nuorten saataville ja tarjoaa henkilokohtaista ohjausta ja
neuvontaa. Yhteiskunnan muuttuessa ja teknologian kehittyessa nuorisotyén menetelmien on vastattava uusiin
haasteisiin ja tarpeisiin seka tarjottava nykyaikaisia ratkaisuja ja kdytettava nykyaikaisia kanavia. Digitaalinen
nuorisotyd hyddyntaa digitaalista mediaa ja teknologiaa nuorisotydn valineend, toimintana tai sisaltéina.

Chatbot on tietokoneohjelma, joka reagoi viesteihin, joita sille Iahetetdan. Chatbot simuloi ihmisten valistaé kes-
kustelua, vaikkakin kyseessa on koneen ja ihmisen valinen vuoropuhelu. Chatbot auttaa kayttdjid saamaan apua
ja tietoa oikea-aikaisesti ja tehokkaasti. Chatbotit voivat asiakaspalvelun liséksi esimerkiksi tarjota sosiaalista ja
emotionaalista tukea.

Tassa tutkimuksessa kerattiin verkkopaneelin avulla ammattilaisten nakemyksia siita, mitka ovat chatbottien kay-
tén mahdollisuudet ja uhkat digitaalissa nuorten tieto- ja neuvontatyéssa. Polnt nuorten portaali on ensimmai-
sena Suomessa ottanut kayttéon asiakasrajapinnassa toimivan chatbotin nuorten tieto- ja neuvontatydssa ja
tama tutkimus tuottaa tietoa Polntin chatbotin jatkokehittdamiseen mahdollisuuksien ja uhkien nakdkulmasta. Ta-
man tutkimuksen mukaan chatbottien kaytolld on paljon mahdollisuuksia, mutta myds uhkia, jotka tulee ottaa
huomioon chatbottien kehittamisessa ja kdytdssa. Hyvin toteutetuilla chatboteilla voidaan esimerkiksi madaltaa
palvelujen kayttokynnysta, saavutettavuutta, yhdenvertaisuutta ja luoda henkilékohtaisempaa palvelua.

Chatbottien kdytté nahtiin hyddyksi myds tyon ja tyontekijan ammattitaidon kehittémisessa. Kuitenkin on tarkeaa
huomioida kehittamistydssa useita asioita, jotka turvaavat chatbotin kayton. Esimerkiksi tietoturvaan ja -suojaan
liittyvat seikat, koneen tunnekylmyys ja virheellinen tieto ovat uhkia. Monet uhkat voidaan valttaa huolellisella
suunnittelulla ja chatbotin rakentamisella.

Jatkotutkimusta tarvitaan nuorten kokemuksista chatbottien kaytdsta. Nakevéatkd nuoret chatbottien antavan lisa-
arvoa nuorten kanssa tehtavalle tydlle? Kysyvatkd nuoret mieluummin jonkin tietyn aihepiirin asioista koneelta,
kuin ihmiselta? Tukeeko nuorilta keratty tieto ammattilaisten ndkemyksia chatbottien kaytdon mahdollisuuksista ja
uhkista?
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Abstract

This thesis studied the possibilities and threats of chatbots in digital information and counseling work for young
people. Youth information and counseling work makes reliable information available to young people and pro-
vides personal guidance and counselling. As society changes and technology advances, the methods of youth
work must respond to new challenges and needs as well as provide modern solutions and use modern channels.
Digital youth work utilizes digital media and technology as a tool, activity or content in youth work.

Chatbot is a computer program that responds to messages sent to it. Chatbot simulates a conversation between
people, even though it is a dialogue between a machine and a person. Chatbot helps users get help and infor-
mation in a timely and efficient manner. In addition to customer service, chatbots can, for example, provide so-
cial and emotional support.

This study collected the views of professionals on the benefits and opportunities of using chatbots in digital infor-
mation and counseling for young people using a web panel discussion. The Polnt youth portal was the first in
Finland to introduce a chatbot for young people in their information and counselling work, and this study pro-
vides information for the further development of the Polnt chatbot from the perspective of opportunities and
threats. According to this study, the use of chatbots has many opportunities, but also threats that need to be
considered in the development and use of chatbots. For example, well-implemented chatbots can lower the
threshold for access to services, accessibility, equality and create a more personal service.

The use of chatbots was also seen as beneficial in job development and employee professional development.
However, it is important to take into account several things in the development work that secure the use of the
chatbot. For example, data security and protection issues, emotional coldness of the machine and incorrect infor-
mation are threats. Many threats can be avoided by careful planning and better programming a chatbot.

Further research is needed on young people’s experiences of using chatbots. Do young people see chatbots as
adding value to the work with young people? Do young people rather ask a machine than a person about a cer-
tain topic? Does the information gathered from young people support professionals' views on the possibilities and
threats of using chatbots?
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JOHDANTO

Teknologian sulautuminen kaikkeen ymparilld olevaan on yksi suurimmista tulevista kehityssuun-
nista. Teknologia kehittyy nopeasti ja sulautuu osaksi yhteiskuntaa ja ihmisten arkea. Digitalisaatio,
eli digitaalisen teknologian kaytto erilaisissa palveluissa ja vuorovaikutustilanteissa, on nykypaivaa.
Suurimmat muutokset lahitulevaisuuteen tuo tekodlysovellusten yleistyminen: ne ldpéisevat yhteis-
kunnan, kuin Internet aikanaan. Kdytdanndssa tekoalysovellusten yleistyminen tarkoittaa esimerkiksi
keskustelevien robottien yleistymista. (Dufva 2020, 9, 38-39.)

Tyo6tehtavat muuttuvat tyéelaman murroksen seka tyén ja palveluiden digitalisoitumisen myo6ta. Di-
gitalisoituminen vaatii uutta osaamista tyontekij6ilta ja vaikuttaa asiakastyohén, vaikka kasvokkainen
tyo sailyykin. (OPH 2014, 9.) Yhteiskunnan teknologinen kehittyminen aiheuttaa muutoksia myds
nuorten eldmaan: sosiaalisen median suosio on noussut, mobiililaitteiden maara on kasvussa ja nuo-
ret kayttavat palveluita yhd enemman digitaalisesti. Nuorten vapaa-ajan toiminta ja nuorisokulttuuri-

set ilmiét linkittyvat tavalla tai toisella digitaalisuuteen. (Alastalo ym. 2019, 9.)

Nuorten tieto- ja neuvontaty6 pyrkii vastaamaan nuorten tiedontarpeeseen ja tukemaan nuorta kas-
vun eri vaiheissa. Nuorten tieto- ja neuvontatyd on matalan kynnyksen palvelua ja avointa jokaiselle
nuorelle. (Koordinaatti a). Digitaalinen nuorisotyd tarkoittaa digitaalisen median ja teknologian hyo-

dyntamistd nuorisotydn valineend, toimintana tai sisaltéina (Alastalo ym. 2019, 29, 43).

Polnt — Nuorten portaali on ensimmaéisena Suomessa ottanut kayttéon chatbotin digitaalisessa nuor-
ten tieto- ja neuvontatydssa. Chatbot on tietokoneohjelma, joka reagoi sille lahetettyihin viesteihin.
Chatbot simuloi ihmisten valista dialogia, vaikka chatbot onkin tietokone, joka vastaa ihmiselle. (Le-
kane 2019a.) Chatbot ei ole siis fyysinen robotti, vaan tietokoneohjelma, jonka kanssa voi keskus-
tella esimerkiksi tietokoneelta tai dlypuhelimesta kasin. Miksipa chatbot ei olisi hyédynnettavissa

myds nuorten tieto- ja neuvontatydssa? Chatbot reaaliaikaistaa palvelua ja nuori saa vasteen heti.

Téman opinndytetydn tavoite on tuottaa tietoa siitd, kuinka chatbottia voisi hyédyntaa digitaalisessa
nuorten tieto- ja neuvontatydssa. Opinndytetydn tiedonkeruutilaisuutena toteutetussa verkkopanee-
lissa selvitetdan asiantuntijavierailta millaisia mahdollisuuksia ja uhkia he nakevét chatbottien kay-
tossa digitaalisessa nuorten tieto- ja neuvontatydssa. Opinndytetyon tuottamaa tietoa voidaan hyo-
dyntaa Polntiin marraskuussa 2019 lanseeratun chatbotin jatkokehittémisessa. Opinndytetyon tar-
koituksena on kartoittaa chatbottien hyddyntamisen mahdollisuuksia seka tunnistaa mahdollisia uh-
kia.

Tyon toimeksiantajana toimii Polnt — Nuorten portaali, joka on yhdeksdn kunnan yhteinen nuorten
tieto- ja neuvontatydn verkosto. ESR-rahoitteisessa Polnt on Chat -hankkeessa 2018-2019 raken-
nettiin www.po1lnt.fi -sivustolle chat ja chatbot, joka on muotoiltu nuorten tieto- ja neuvontatydn

kdyttéon Polnt-verkoston yhteisvoimin. Polntin chatbot antaa tietoa ja ohjaa eteenpdin palveluihin

erilaisten nuorten eldamaa koskettavien asioiden tiimoilta. (Polnt.fi 2019).


http://www.po1nt.fi/
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2 DIGITAALINEN NUORTEN TIETO-, NEUVONTA- JA OHJAUSTYO

Erasmus+ -projekti Future Youth Information Toolboxissa (2017—2019) tutkittiin nuorten tiedontar-
peita, tiedonhakua ja tiedon luotettavuuden arvioimista (Wilden 2019). Erasmus+ on koulutuksen,
nuorisoalan ja urheilun ohjelma, jonka rahoittaa Euroopan unioni (OPH s.a.a.). Yhteensa kahdeksas-
tatoista eri Euroopan maasta kerattiin lahes 3000 vastausta 12—24-vuotiailta nuorilta. Tulosten mu-
kaan nuoret kayttavat paljon erilaisia tietoldhteitd, mutta he kokevat tiedon luotettavuuden vaike-
aksi. Tietokayttaytymisen kartoituksen lisdksi projektissa kehitettiin metodeja nuorten tietokayttayty-
misen ennakointiin. Tulevaisuuden ennakoiminen ei ole helppoa, erityisesti kun koetetaan ennakoida
tiedon ja tekniikan alaa, joka kehittyy jatkuvasti. (Wilden 2019.)

Marja Peltola ja Jenni Moisio (2017) katsauksessaan lasten ja nuorten palvelukokemuksia koskevaan
tietoon nostavat esille, etté nuoret kaipaavat kasvokkaista palvelua, mutta Heli Markkula kirjoittaa
artikkelissaan Digi e/ riitd — nuori kaipaa kasvoja siita, miten digipalvelut ovat erittdin tarkeita esi-
merkiksi silloin, kun nuorella ei ole rohkeutta menna hakemaan apua kasvokkain. Nuoret toivovat
henkilokohtaista tapaamista elamantilanteidensa monimuotoisuuden, verkkopalvelujen hankalan
kayton ja sen vuoksi, ettei heilld ole tietoa tarjolla olevista tukimuodoista riittévasti, jotta he voisivat
hakea itselleen parasta mahdollista palvelua. Nuorten toiveen mukaan digipalveluihin voidaan esi-
merkiksi lisata vuorovaikutuksellisuutta. (Markkula 2017.) Chatbot tarjoaa tiedon dialogisesti ja luo
vuorovaikutuksen tuntua asiointiin (Konttinen 2019). Yksisuuntaisesti tietoa tarjoavat verkkosivut ja
somekanavat eivat anna mahdollisuutta dialogiin ja kohtaamisen kokemukseen. Nuorten tieto- ja

neuvontatyéhon rakennetulla chatbotilla voidaan tarjota laadukasta tietoa uudenlaisella tavalla.

2.1  Nuorten tieto- ja neuvontatyd

Nuorisolain (2016, §2) yksi tavoite on tukea nuorten kasvua, itsendistymista ja yhteiséllisyytta. Uutta
nuorisolakia (2016) esitettdessa saadettavaksi hallitus linjasi esityksessaan (HE 111/2016, 88§) nuor-
ten tieto- ja neuvontapalveluiden kuuluvan kunnallisen nuorisotydn piiriin. Ihmisoikeuksien yleis-
maallisessa julistuksessa, Yleissopimuksessa lapsen oikeuksista, Euroopan ihmisoikeussopimuksessa
seka Euroopan neuvoston suosituksissa N° (90) 7, CM/Rec(2010)8 ja CM/Rec(2016)7 on tunnustettu

nuorten tiedonsaantioikeus (Enbuska ja Kovalainen 2018, 62).

Nuorten tieto- ja neuvontatyé on muodostunut tyémuodoksi Suomessa 1950-luvulla, jolloin nuorten
muuttoliike maalta kaupunkiin lisasi tiedontarvetta esimerkiksi asumisesta, tyépaikoista ja harrastuk-
sista. Huoli kaupunkiin muuttavien nuorten sopeutumisesta ja irtolaisuuslaki vaikuttivat tahan nuo-
rista huolehtimiseen. Samaan tapaan muualla Euroopassa nuorten tieto- ja neuvontaty6 kehittyi yh-
teiskunnan sosiaalisissa murroksissa. Nuorten tieto- ja neuvontatydn tavoitteisiin on aina kuulunut

nuoren ja ammattilaisen kohtaaminen seka nuoren tiedontarpeisiin vastaaminen. (Malm 2019, 7.)

Nuorten tieto- ja neuvontatydn eurooppalainen kattojarjestd Eryica on luonut nuorten tieto- ja neu-

vontatyoélle eurooppalaiset periaatteet, jotta tyd kaikkialla Euroopassa toimisi samojen periaatteiden
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mukaan laadukkaasti. Periaatteiden mukaan nuorten tieto- ja neuvontatytn taytyy olla riippuma-
tonta, saavutettavaa, kattavaa, tarveperusteista, vahvistavaa, osallistavaa, eettista, ammatillista
seka ennakoivaa. Naitd periaatteita ovat riippumattomuus, saavutettavuus, kattavuus, tarveperustei-
suus, vahvistavuus, osallistavuus, eettisyys, ammatillisuus ja ennakoitavuus. Nuorten tieto- ja neu-
vontatydn eurooppalaisten periaatteiden sisdistamista ja tunnistamista omassa tydssa voidaan pitaa
nuorten tieto- ja neuvontatyén ydinosaamisen perustana. Nama periaatteet luovat strategisen pe-
rustan ja toimivat suosituksina tehtavalle tyolle. (ERYICA 2018.) Suomessa nuorten tieto- ja neuvon-
tatyota asiantuntija- ja tukipalveluita tarjoaa osaamiskeskus Koordinaatti. Koordinaatti tarjoaa koulu-

tusta, ammatillista tukea ja uusia valineita nuorten tieto- ja neuvontatyéhon. (Koordinaatti s.a.b.)

Nuorten tieto- ja neuvontatydn tavoitteena on tuoda luotettava tieto nuorten saataville, mutta toi-
saalta my0s tarjota henkilokohtaista ohjausta ja neuvontaa (Fedotoff, Leppdkari ja Timonen 2016,
219). Nuorten tieto- ja neuvontatyota voidaan toteuttaa lahipalvelupisteissa, verkkopalveluissa seka
muissa toimintaymparistoissa. Tiedottamisessa voidaan hyddyntda erilaisia kanavia, kuten sosiaali-
nen media tai vertaistiedottajaryhmat, eli nuorten ryhmat, jotka tiedottavat asioista muille nuorille.
(Boes 2012, 192.)

Nuorten tieto- ja neuvontatyon osaamiskeskus Koordinaatti yhteistyékumppaneineen on koonnut
Nuortenelama.fi -verkkopalveluun tietoa nuorille ja jakanut kootun tiedon kahteentoista teema-alu-
eeseen. Teemoja on paljon ja ne ovat varsin laajoja, kuten Kuva 1 esittda. (Nuorteneldama.fi s.a.a.)
Teemoja ovat ihmissuhteet ja seurustelu, hyvinvointi ja terveys, oma talous, omaan kotiin, koulutus
ja opiskelu, tyd ja yrittdjyys, netti ja media, ulkomaille, pdihteet ja riippuvuudet, liikenteen pelisdan-
not, ymparistd ja kuluttaminen ja kansalaisena. Nuorten lisaksi palveluita kayttavat nuorten vanhem-

mat ja nuorten parissa toimijat (Koordinaatti s.a.a).

Tietoa elamidsta, laidasta laitaan.

IHMISSUHTEET JA e o HYVINVOINTI JA
SEURUSTELU ~—  TERVEYS
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?g'? NETTI JA MEDIA . ULKOMAILLE
PAIHTEET JA LIIKENTEEN
RIIPPUVUUDET PELISAANNOT
YMPARISTO JA

. KULUTTAMINEN H ke s

KUVA 1. Nuorten tieto- ja neuvontatydn teemat (Nuorteneldma.fi s.a.b).
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Nykypdivan nuorten tieto- ja neuvontatydssa nakyy digitalisaatio: mediasisaltdjen digitalisoituminen,
internet ja alypuhelimet ovat muuttaneet tiedonhaun ajallista syklia siten, ettd elamme jatkuvassa
online-tilassa. Elamme mediavalitteisessa ymparistossd, joka muovaa suhteutumistamme lahes kaik-
keen. (Malm 2019, 8.) Aikuisten monipoliasema tietoon ja nuorille opetettaviin asioihin on murentu-
nut. Nykyaan tieto on muutaman klikkauksen padssa ja aikuisten sijaan tietoa haetaan eri alojen
asiantuntijoilta netistd. Digitalisaation my6ta informaatiolukutaito korostuu: tietoa on internet pullol-
laan ja kdyttajan tulee osata arvioida lahteita kriittisesti ja soveltaa omaan tarpeeseen. (Kaarakainen
ja Saikkonen 2015, 2-3.) Tieto ei valttdmatta olekaan aikuisen ja ammattilaisen hallussa, vaan syn-
tyy vuorovaikutustilanteessa nuoren ja ammattilaisen valilla. Sosiaalinen media ja digitaaliset ympa-
ristét haastavat tiedottamisen ja joukkoviestinnan tiedonvalitystehtdvan ja samalla myds perinteisen
nuorten tieto- ja neuvontatyén. Ideaalitilanne ei ole se, etta nuorelle vain tarjotaan tietoa, vaan yh-
dessa pyritaan tutustumaan tiedonhaun ja tiedon arvioimisen periaatteisiin. Pelkan vastauksen li-
saksi nuoren tulisi tietdd mihin vastaus perustui ja pystya arvioimaan sita omasta tilanteestaan ka-
sin. (Malm, 10-11 ja 21.)

Koordinaatin tekemdssé selvityksessa nuorten tieto ja neuvontapalveluista selvitykseen osallistu-
neista kunnista 59 % ilmoitti tekevansa nuorten tieto- ja neuvontaty6ta verkkovalitteisesti vuonna
2018-2019. Nuorten tieto- ja neuvontatyon verkkopalvelut ovat joko kunnan omia tai useampien
kuntien yhteisia. Yleisin verkossa tehtava nuorten tieto- ja neuvontatyé on kysy-vastaa -palvelua (67
%). Kunnista 64 % ilmoitti tarjoavansa tietosisaltdja nuorille ja 33 % reaaliaikaista chattia. Muita
tarjolla olevia nuorten tieto- ja neuvontatytn verkkopalveluita ovat muun muassa yhteydenottolo-
makkeet ja laksytukipalvelut. Digitalisaatio ja keinodlyn kehittyminen muuttavat tarjolla olevia palve-
luja ja niiden tuomia mahdollisuuksia tuomat mahdollisuudet kannattaa huomioida kehitettdessa
nuorten tieto- ja neuvontatyéhon. Kaikkia digitalisaation mahdollisuuksia ei tunneta, eika riittdvaa
osaamista ole hyddyntaa niita nuorten tieto- ja neuvontatydssa. (Anttila, Fedotoff ja Pietila 2019, 18
ja 25).

Digitaalinen nuorisotyd

Nuoret ovat innovatiivisia ja avoimia muutoksille. Yhteiskunnan muuttuessa ja teknologian kehitty-
essa nuorisotydn menetelmien on vastattava nuorten eldmaa koskeviin uusiin haasteisiin ja tarpeisiin
seka tarjota nykyaikaisia ratkaisuja ja kayttda nykyaikaisia kanavia. (The Concept of Smart Youth
Work 2017.) Yhteiskunnan suuret teknologisen kehittymisen aiheuttamat muutokset vaikuttavat
my6s nuorten eldmaan keskeisesti: sosiaalisen median suosio on rajahtanyt, mobiililaitteiden maara
on kasvussa ja nuoret kayttavat palveluja yha enemman digitaalisesti. Nuorten vapaa-ajan toiminta

ja nuorisokulttuuriset ilmi6t linkittyvat tavalla tai toisella digitaalisuuteen. (Alastalo ym. 2019, 9.)

Tyota digitaalisessa maailmassa ja kasvokkain ei ole syyta erottaa toisistaan (Lauha 2019, 16). Digi-
taalisessa nuorisotydssa on kyse osallisuuden vahvistamisesta seka fyysisissa etta digitaalisissa ym-
paristoissa. Digitaalisessa nuorisotydssa on huomioitava kolme asiaa: nuorisotydn tavoitteet ja ihan-

teet, millaisia asioita nuoret kohtaavat verkossa ja sen ulkopuolella ja mité nuoret ajattelevat digi-
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taalisessa yhteiskunnassa elamisesta. (Cohlmeyer 2016, 30.) Digitaalinen nuorisotyo ei siis ole eril-
|adn perinteisesta nuorisotydsta vaan digitalisaation my6ta, kun nuoret toimivat paljon myds ver-

kossa, tulee myds nuorisotyon olla lasna siella.

Kansainvalisesti vertailtuna Suomea voidaan pitaa nuorisotyon digitalisaation edelldkavijana. Digitaa-
liseen toimintastruktuuriin ja toimintaedellytysten luomiseen on panostettu julkisella sektorilla ja
nuorisopoliittisissa linjauksissa digitalisaatio on nostettu vahvasti esiin. Nuorisotydntekijoiden digitaa-
liseen osaamiseen, nuorille suunnattujen digitaalisten palvelujen kehittédmiseen ja erilaisiin digikokei-
luihin nuorisoty®ssa on investoitu valtiohallinnon tasolla merkittavasti. (Alastalo ym. 2019, 10.) Digi-
taalisen nuorisotyon osaamiskeskus Verken Heikki Lauhan ja Suvi Tuomisen mukaan digitaalisesta
nuorisotydsta on alettu puhua Suomessa julkisesti kesasta 2012 ldhtien. Digitaalisella nuorisoty6lla
tarkoitetaan digitaalisen median ja teknologian hyddyntdmistd nuorisotydssa ja sen toiminnoissa.
Digitaalisuus on osa nuorten elamaa ja kulttuurisia ilmiditd, minka vuoksi digitaalinen media ja tek-
nologia tulisi nahda nuorisotytssa seka valineend, sisalténa, tilana ettd toimintaymparisténa. (Lauha
ja Tuominen 2016, 9.)

Digitaalinen nuorisoty0 tarkoittaa digitaalisen median ja teknologian hyddyntamista nuorisotyon vali-
neend, toimintana tai sisaltdind. Se tarkoittaa nuorisotoimialan ja nuorisotydn kdytantojen digitalisoi-
mista ja kasittdd menetelmia ja erilaisia lahestymistapoja, joita voi hyédyntaa nuorisotydssa monella
tavalla. Digitaalista nuorisoty6ta voidaan toteuttaa seka virtuaalisesti etta fyysisessa ymparistossa.

Se on paljon muutakin, kuin verkkoa ja somea, eika nuorisotyéntekijéiden tarvitse olla koodareita tai

tubettajia, vaan edelleen nuorisotytén ammattilaisia. (Alastalo ym. 2019, 29, 43.)

Nuoret ottavat koko ajan enemman kayttdéon digitaalista mediaa ja uutta teknologiaa. Nuorisotyon
rooli tassa muutoksessa on selked, silla siind voidaan hyddyntda verkkoa tarkoituksenmukaisella ta-
valla ja tukea digitaalista lukutaitoa. (Harvey 2016, 13.) Digitaalinen lukutaito tarkoittaa sitd, etta
osataan lukea tietoa, joka on esitetty digitaalisilla valineilla (Finto a). Jos nuorisoty® ei omaksu tek-
nologian ja sosiaalisen median kayttéa on vaarana, etta siitd tulee epéarelevanttia ja vanhanaikaista
(Harvey 2016, 13).

Heikki Lauhan mukaan nuorisotytn tehtava on myds tukea nuorten teknologiataitoja ja varmistaa,
ettd nuorilla on mahdollisuus kayttaa teknologiaan ja ndin estaa digitaalisen kuilun syveneminen.
Ennen kuin digitaalisuudesta tulee niin luonnollinen osa nuorisotyéta, ettd etuliitetta "digitaalinen” ei
enaa tarvita, tarvitaan tydkaluja tydon maarittelemiseen ja kehittamiseen. Nuorisotydssa on reagoitu
nopeastikin uuteen mediaan ja teknologiaan: pelikonsolit 1980-luvulla, 1990-luvulla tietoverkot ja
2000-luvulla sosiaalisen median hyddyntaminen. Teknologiaa on siis hyddynnetty nuorisotydssa en-
nenkin, mutta nykypaivan digitalisaation laajuus ja vaikutus yhteiskuntaan on uusi asia. (Lauha
2019, 16-19.)

Lauha nostaa esiin kaksi keskeistd nakdkulmaa digitalisaation ja nuorisoty6n valisessa suhteessa:
ymmarrys digitalisaation tuomista muutoksista ja nuorten voimaantumisen ja aktiivisen toimijuuden

tukeminen digitalisaation ldpaisemdssa yhteiskunnassa. Jotta nuorisotyd pysyisi kiinni ajassa ja sen
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kautta olisi mahdollisuus reagoida yhteiskunnallisiin muutoksiin, tdytyy nuorisotyontekijéiden olla
uteliaita, sopeutuvia, ennakkoluulottomia, rohkeita ja kokeilunhaluisia uutta teknologiaa kohtaan.
(Lauha 2019, 15-16.)

Suvi Tuominen (2015, 89-90) on listannut artikkelissaan seitseman asiaa, mita nuorisotyontekijan

tulisi osata digitalisaation ndkdkulmasta. Nama seitseman asiaa ovat:

1. Ymmartad, mitd nuoret tekevat verkossa ja siita mika merkitys verkolla ja peleilld on heille. Ym-
marrys nuorten netin kaytdsta luo pohjan sille, ettd nuorisotydntekija osaa suunnitella heille
mieluisia verkkonuorisotyon ja mediakasvatuksen muotoja.

2. Olla tietoinen olemassa olevista menetelmistd esimerkiksi nuorten tavoittamisen, tukemisen ja
kohtaamisen suhteen. Tama tarkoittaa tietoa siita, miten nuoret tavoitetaan, miten heita tuetaan
ja kohdataan verkossa.

3. Harjoittaa ammattieettista pohdintaa, esimerkiksi koskien sitd, mika on nuorisotydntekijan vas-
tuu ja vaikutusvalta verkkoyhteisdissa. On tarkeda pohtia myos sitd, kuinka paljon nuorten ela-
maa saa seurata verkossa ja kuinka paljon kertoo omasta yksityiselamastaan netissa ja voiko
tydpaikan nuoren ottaa kaveriksi esimerkiksi Instagramissa.

4. Ymmartaa verkkoviestintda ja sen tyylikeinoja: nuorisotydntekijan tulee osata tulkata nuorten
viestintad, vaikkei itse viestisikaan aivan samoilla keinoilla. Verkossa tulee pystya reagoimaan
nopeasti ja ilmaisemaan tunteita ja empatiaa.

5. Osata tekniikkaa. Tuominen mainitsee, ettei tarkeinta ole itsessaan osaaminen vaan mielenkiinto
kokeilla uutta ja taito soveltaa.

6. Omata kokeileva asenne, eli nimenomaan uskallus kokeilla ja heittdytya: kukaan ei ole seppa
syntyessaan, vaan kokeilemalla oppii.

7. Omata taitoja ohjata nuoria digitaalisia valineitéd hyddyntaen, kasvokkain kohtaavan tydn tapaan

esimerkiksi osallisuutta tukien.

Digitalisaatio ei herata vain positiivisia tunteita ja uutuudenviehatysta. Kaikilla yhteiskunnan tasoilla
nakyy myds huoli digitaalisen teknologian vaikutuksista yhteiskuntaan seka kohtaamiseen ja vuoro-
vaikutukseen. On tdrkeda pohtia, miten nuorisotyd vastaa tdssa ajassa nuorten tarpeisiin ja toivei-
siin. Perinteiset nuorisotydn menetelmat ovat edelleen tarkeitd, mutta digitaaliset ratkaisut voivat
tuoda lisaarvoa. Lauha korostaa artikkelissaan, ettad kyse ei pitdisi olla vastakkainasettelusta vaan
tasapainon yllapitamisesta kasvokkaisen ja digitaalisen ty6n valilla. Digitaalinen teknologia on perin-
teisesti nahty nuorisotydn valineend, joka mahdollistaa nuorten tavoittamisen, kohtaamisen ja uu-
denlaisten palveluiden tarjoamisen. Lauha vaittaa, ettd koskaan aiemmin ei ihmiskunnan historiassa

ole ollut ndin suurta tarvetta ymmartaa teknologiaa ja sen toimintaa, kuin nyt on. (Lauha 2020.)

Nuorisotydssa on tarkeda muistaa, ettd digitaalinen teknologia on ihmisten rakentamaa, eika se
synny eettisessa tai moraalisessa tyhjidssa. Ihmiskunnassa tulee aina olemaan ennakkokasityksia —
tietoisia ja tiedostamattomia — jotka teknologiaa ohjelmoitaessa vaikuttavat lopputulokseen. Samalla
tavoin, kuin ilmastotietoisuuden lisadntyminen on saanut ihmiset tekemaan arjessaan tietoisia valin-
toja, tulisi my6s teknologiatietoisuutta lisata, jotta ihmiset olisivat kykenevia aktivoitumaan digitaa-

lista teknologiaa koskeviin uhkiin. Nuoriso- ja kasvatusalan nakdkulmasta teknologiakasvatusta tulisi
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vahvistaa ja lisata alan ammattilaisten osaamista ja ymmarrysta teknologiasta ja sen vaikutuksista
yhteiskuntaan. Kuitenkin Lauha nakee digitaalisen teknologian olevan nuorisotydlle enemman mah-
dollisuus kuin uhka, koska sen avulla voidaan tavoittaa ja kohdata laajempi joukko nuoria, monipuo-
listaa toimintoja ja tarjota yha laadukkaampia palveluita. Nuorisotydn ei tulisi kylvaa teknologia-ah-

distusta, vaan tarjota nuorille tytkaluja tarkastella teknologiaa ja sen merkitysta. (Lauha 2020.)

2.3 Polnt ja Polnt on Chat -hanke

Taman opinndytetydn toimeksiantaja on Polnt - Nuorten portaali. Polnt nuorten portaali on savolai-
sille nuorille suunnattu nuorten tieto- ja neuvontatydn verkkosivu. Polntista I6ytyy tietoa ja ohjausta
elaman erilaisiin tilanteisiin. Viiveellinen Kysy-vastaa -palsta mahdollistaa kattavan vastauksen saa-
misen, kun konsultoidaan eri alojen ammattilaisia. (Polnt.fi 2020.)

Polntin reaaliaikainen chat-palvelukokonaisuus tarjoaa nopean vastauksen nuorten kysymyksiin.
Polnt on savolaisten kuntien yhdessa rahoittama sivusto ja mukana on yhteensa yhdeksén kuntaa:
Heinadvesi, lisalmi, Kangasniemi, Kuopio, Mikkeli, Pieksamaki, Puumala, Varkaus ja Vierema.
(Po1nt.fi 2020.)
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3 MIKA ON CHATBOT?

Chat on tekstiin pohjautuvaa kommunikaatiota, joka tapahtuu reaaliaikaisesti (live) (Computer Hope
2019). Chatbot on tietokoneohjelma, joka reagoi viesteihin, joita sille lahetetdan (kuva 2). Chatbot
simuloi ihmisten valistd keskustelua, vaikkakin kyseessa on koneen ja ihmisen vélinen vuoropuhelu.
(Lekane 2019b.) Chatbot on kustannustehokas ratkaisu ymparivuorokautiseen asiakaspalveluun.
Chatbot lisda asiakastyytyvaisyyttd ja palvelee useampaa asiakasta kerrallaan tasaten ruuhkaa pal-
velussa. Chatbot vapauttaa myos tyontekijaresursseja muuhun tyéhon. (Lekane 2019b.) Eli tiivistaen
live chat on digitaalinen asiakaspalvelukanava, jonka kautta kaksi ihmista voi keskustella keskendan

ja chatbot on tietokoneohjelma, joka simuloi dialogia.

Chatbot

Tietokoneohjelma, joka
simuloi ihmisten valista
keskustelua.

Porkka 2019

KUVA 2. Chatbot on tietokoneohjelma, joka simuloi ihmisten valistd keskustelua.

Teknologiakehitys on nopeatahtista ja uusia sovelluksia tulee jatkuvasti ja ne otetaan kayttéén no-
peasti. Asiat ympdrilldmme voidaan automatisoida, vuorovaikutus voi tapahtua etana tai virtuaali-
sissa ymparistoissa. Jotta teknologiaa voidaan hyddyntaa mahdollisimman paljon, tulee ajatusmal-
leja ja toimintatapoja muuttaa. Tekoadlysovellukset tulevat lapdisemaan yhteiskunnan, kun esimer-
kiksi autot ajavat itsestadn ja tekodlysovellukset raataloivat suosituksia kayttdjilleen. (Dufva 2020,
37-38.) Gartner on kansainvalinen ICT-tutkimusyritys, joka on ennustanut vuoden 2020 kdyrdssaan,
ettd 25 % asiakaspalvelusta tullaan hoitamaan virtuaalisen assistentin tai chatbotin kautta. Gartnerin
mukaan virtuaaliset assistentit my6s rikastuttavat asiakaskokemusta ja auttavat asiakasta vuorovai-
kutustilanteissa. (Moore 2018.)
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Tekoadly ei ole oikeasti kovin dlykas, vaan se on rakennettu jaljittelemaan ihmisen toimintaa. Tulevai-
suudessa tekoadly tulee vaikuttamaan eldmdaamme enemman kuin ehka uskommekaan: sen rinnalla
tydskenteleminen lisddntyy ja on hyva ymmartaa sen toimintalogiikkaa. Tekoaly ja ihminen voivat
muodostaa hyvan tydparin. Ihmiset osaavat nédhda olennaisen ja hahmottaa isoa kuvaa, kun taas
tekodlyn vahvuus on simulaatioiden luomisessa ja skenaarioiden arvioinnissa. Tekoaly voisi auttaa
esimerkiksi ymmartamaan ihmisten erilaisia taustoja ja sen myo6ta lisata empatiaa. (Alastalo ym.
2019, 17.)

Chatbot itsessaan ei viela tarkoita keinodlya, vaan kyseessa on ohjelma, joka toimii sille asetettujen
saanttjen mukaisesti. Tallainen ohjelma voidaan rakentaa esittdmaan kayttajalle kysymyksia ja rea-
goimaan vastauksiin sille maaritellyn kaavan mukaisesti. Naissa tapauksissa kayttdja yleensa esimer-
kiksi klikkaa valmiiksi luotuja vastausvaihtoehtoja. Ensimmadinen askel kohti keinodlyn kayttéa on se,
ettd chatbot reagoi sille kirjoitettuihin sanoihin. Keinodly antaa myds mahdollisuuden kasitellad teksti-
sisaltdja, prosessoida ja ymmartaa luonnollista kieltd. Tama tarkoittaa siis sitd, ettd chatbot-ohjelma
tunnistaa sanoja ja niiden merkityksia ihmisen tuottamista lauseista siten, etta esimerkiksi kirjoitus-
virheet eivat hamaa sitd. Hyvin toteutettuna chatbot voi antaa hyvinkin inhimillisen kuvan keskuste-
lusta. Varsinainen tekoaly tarkoittaa viela itsendisemmin toimivaa ohjelmaa: chatbotit vaativat ihmi-
sen asettamaan sille toimintamallit, mutta tekoalyn tulkintaa sille syotetystd tiedosta ei maaritella
etukdteen. (Konttinen 2019.)

Petter Bae Brandtzaeg ja Asbj@rn F@Istad artikkelissaan Why people use chatbots kertovat, etta
suurimmat Internet-yritykset kuten Google, Facebook ja Microsoft pitavat chatbottia seuraavana
suosittuna teknologiana. Heidan nakemyksensa mukaan chatbotin avulla asiakas tai kayttdja saa-
daan sitoutettua palveluun tai tuotteeseen. (Brandtzaeg ja F@Istad 2017, 1.) Nykypadivan sosiaalisen
median ekosysteemissa ihmisen kaltaisesti kdyttéytyva algoritmi olisi houkuttava ajatus. Téllainen
"sosiaalinen botti” on tietokoneohjelma, joka automaattisesti tuottaa sisaltda ja keskustelee ihmisten
kanssa sosiaalisessa mediassa ja yrittad emuloida tai jopa muuttaa heidan kayttaytymistaan. (Fer-

rera, Varol, Davis, Menczer ja Flammini 2017.)

3.1 Chatbot tuki- ja terapiatydvalineena

Yksi SINTEFin projekteista on Social Health Bots, jossa selvitetadn chatbotin kayttéa tehokkaamman
mielenterveystydn tukena nuorille. Projektin tarkoitus on lisata tietédmysta chatbottien potentiaalista
ja haasteista liittyen mielenterveytta tukeviin nuorten palveluihin. Social Health Bots pyrkii madalta-
maan nuorten kynnysta kysya tietoa ja apua seka vahvistaa paasya tuen ja hoidon piiriin. SINTEF on
yksi Euroopan suurimmista tutkimuskeskuksista. SINTEF kehittda ratkaisuita ja innovaatioita yhteis-

kunnalle ja kayttajille maailmanlaajuisesti. (SINTEF 2017.)

Brandtzaegin ja F@Istadin mukaan suurin syy chatbottien kayttéon on edelleen tuottavuus. Chatbot
auttaa kayttajia saamaan apua ja tietoa oikea-aikaisesti ja tehokkaasti. Lisdksi chatbotteja kaytetaan
viihteend, sosiaalisiin suhteisiin liittyvasta uteliaisuudesta uutta ilmiéta kohtaan. Chatbotit voivat

asiakaspalvelun liséksi tarjota sosiaalista ja emotionaalista tukea, informaatiota, viihdetta ja sitouttaa
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ihmisen muihin ihmisiin tai koneisiin. Chatbotit voivat my6s toimia henkilékohtaisina assistentteina.
Tallaisia assistentteja ovat muiden muassa Nikibot, joka auttaa varaamaan taksin ja tilaamaan ruo-
kaa ja Do Not Pay -botti, joka auttaa kayttdjia tekemadn valituksia pysakointivirhemaksuista. Taman
tyyppisissa tapauksissa chatbot voi olla helpompi ja nopeampi apu, kuin esimerkiksi puhelu tai on-
line-haku. Viihdettd ja sosiaalista kanssakdymista tarjoavat esimerkiksi Mitsuku ja Jessie Humani -
botit. (Brandtzaeg ja FdIstad 2017, 2—4.)

Chatbottien kayttéa on tutkittu jonkin verran erityisesti kaupallisella alalla. Sosiaali- ja terveyden-
huoltoalalla chatbot on vasta tulossa kayttéon. Sally Brown artikkelissaan Chatbots doing your job
kertoo chatbottien tarjoamista terapiapalveluista. Keinodlylld varustettu chatbot voi oppia tuntemaan
keskustelukumppaninsa ja palata keskusteluissa aikaisemmin opittuihin asioihin keskustelukumppa-
nistaan. Brownin mukaan terapiaboteilla on paljon tyytyvaisia asiakkaita. Esimerkiksi Britannian tun-
netuin terapiabotti Woebot muistuttaa asiakkaitaan olevansa robotti ja etteivat ihmiset seuraa kes-
kusteluja, jotka kdydaan sen kanssa. Tutkimusten mukaan ihmiset kertovat vapaammin asioistaan
botille, kuin ihmiselle, koska botin kanssa keskustellessaan he tuntevat tulevansa vahemman arvos-
telluiksi. (Brown, 2018).

Kathleen Fitzpatrick, Alison Darcy ja Molly Vierhile artikkelissaan Delivering Cognitive Behavior
Therapy to Young Adults With Symptoms of Depression and Anxiety Using a Fully Automated Con-
versational Agent (Woebot): A Randomized Controlled Trial kertovat, ettda Woebot toimii kognitiivis-
behavioraalisen terapiamenetelman mukaisesti hoitaakseen ahdistuneisuutta ja masennusta. Kaikki
keskustelut Woebotin kanssa alkavat silld, ettd Woebot kysyy, mika on kayttdjan mieliala. Woebot
perehdyttda kayttdjansa kognitiivisbehavioraaliseen terapiamenetelmaan, mutta kertoo myds, ettei
chatbot korvaa terapiaa ja terapeuttia. Woebot on koottu kognitiivisbehavioraalisen itsehoito-ohjel-
man pohjalta. (Fitzpatrick, Darcy ja Vierhile 2017.) Ennen Woebotin julkaisua sita testattiin, jotta

saatiin varmuus siitd, etta se toimi kuten toivottiin (Woebot).

Kayttajanséd mielialaa kartoittaa myds Ellie-chatbot. Kun Yhdysvaltain jalkavaki palaa palveluksesta
he tayttavat PDHA (Post-Deployment Health Assessment) -kyselyn, jolla kartoitetaan henkildiden
psyykkista terveytta ja pyritaan selvittémaan, onko heilld masennusta tai post-traumaattista stressia,
joka on veteraaneilla yleista. Kaikki eivat kuitenkaan vastaa valttamatta kyselyyn totuudenmukai-
sesti, koska kyselyn tuloksia kasittelevat tyontekijat. Veteraanit tarvitsevat jonkun, joka voi auttaa
tuomitsematta ja sdilyttéa luottamuksen. Elfie-niminen virtuaalinen avustaja puolestaan auttaa ar-
meijan jdsenid avautumaan mielenterveydestaan. Ellie-chatbot osaa lukea keskustelukumppaninsa
eleita ja vastata kannustavasti. Ellie osaa osoittaa sympatiaa, kuten ny6kkailld ja hymyilla ja arvioida

milloin tallaisia kannustavia eleita kannattaa esittdd. (Gonzales 2017.)

Ellien kdyttda tutkittaessa on selvinnyt, etta sotilaat raportoivat enemman oireita virtuaaliselle haas-
tattelijalle, kuin viralliseen PDHA-kyselyyn. Vaikka PDHA-kysely suoritettaisiin nimettémana, vastasi-
vat sotilaat mieluummin virtuaaliselle haastattelijalle — vaikka molemmissa kerattiin tietoa yhta lailla
nimettémana. Virtuaalinen haastattelija oli hahmo televisioruudulla, jonka kanssa pystyi puhumaan.

Osallistujat olivat television kanssa yksin huoneessa. Kyselylomakkeelle kirjoitettujen "kylla" ja "ei” -
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vastausten sijaan virtuaaliselle haastattelijalle vastattiin kysymyksiin laajemmin ja perustellen. Virtu-
aalinen haastattelija tarjoaa kayttdjille mahdollisuuden paljastaa totuudenmukaista tietoa turvalli-

sesti ja stigmatisoimatta. (Lucas, Rizzo, Gratch jne 2017.)

Ehka tuntemattomampi chatbot on £L7ZA, jo vuonna 1966 kehitetty chatbot, joka jaljittelee psykote-
rapeutin vastauksia terapiaistunnoissa (Chatbots). ELIZA muuttaa keskustellessaan kayttajan lau-
seita ja peilaa ne kayttdjalle. Esimerkiksi jos kdyttdja toteaa ettd “padhani koskee”, ELIZAn vastaus
saattaa olla "Miksi sanot, ettd paahasi koskee?”. Tai jos kayttaja kertoo, ettd hanen isdansa vihaa
hanta, voi Eliza kysya kuka muu hdnen perheessaan vihaan hanta isansa lisaksi. Kristiina Jokisen
(2005) mukaan ELIZAlla ei kuitenkaan ole todellista ymmarrysta lausumista tai keskustelun periaat-
teista ja keskustelu sen kanssa ei johda mihinkaan. ELIZAn kysymykset ovat yksi toisensa peraan
samanlaista kaavaa toistavia ja valilla taysin ristiriidassa kayttajan lausumiin nahden. Edelleen puut-

tuu siis se, mika on olennaista inhimilliselle vuorovaikutukselle.

Mirva Haltia-Holmberg on tehnyt opinnaytetyonsa tutkimuksena chatbottien kaytdsta itseohjautu-
vuuden valmentajana. Rajpasta robottiin — Keskusteleva ohjelmisto ihmisen itseohjautuvuuden val-
mentajana -opinndytetydssa 70 hengen testiryhma testasi ja arvioi erilaisia itseohjautuvuutta tukevia
chatbot-ohjelmia. Testi kesti viikon ja se suoritettiin séhkopostitse. Sahkdposteissa kasiteltiin paivit-
tain itseohjautuvuuden teemoja, esimerkiksi sisdisté motivaatiota ja tydmotivaatiota lisdavia aiheita
ja harjoituksia. 85 % vastaajista koki, etta chatbotit olisivat kiinnostava lisa yrityksen koulutustarjon-
nassa. 62 % vastaajista olisi valmiita ostamaan chatbotin osaksi jarjestamaansa koulutusta. Lisdksi
31 % vastaajista olisi valmis maksamaan henkilékohtaisesti chatbotilta saamastaan tuesta. (Haltia-
Holmberg 2019, 70.) Chatbotin tavoitteena oli olla ihmisenkaltainen keskustelija, joka keskittyy tie-
tyn aihekokonaisuuden lapikaymiseen. Haltia-Holmbergin botit osasivat keskustella esimerkiksi vah-
vuuksista, kirkkaasta mielesta, motivaatiosta, hyvinvoinnista ja ongelmanratkaisusta. (Haltia-Holm-
berg 2018, 64-65.)

Haltia-Holmberg lisasi chatbotteihinsa myds videoita, podcasteja, testeja ja kyselyitd, jotta chatbot
voisi vastata mahdollisimman monipuolisesti erilaisiin yksil6llisiin tarpeisiin. Tarkoitus oli tutkia,
kuinka luontevaa ja avointa vuorovaikutus chatbotin kanssa voisi olla. Tekniikka palveli kdyttajaryh-
maa: osallistujat osasivat kayttda chatbottia ja osaamistaso vastasi tekniikkaan. Joskin tekniikka ko-
ettiin myds haasteeksi, koska se osaltaan my6s rajoitti vuorovaikutusta. Sisalté oli osalle testaajista
tieto- ja taitotasoon ndhden liian alhaisella tasolla, jonka Haltia-Holmberg paatteli johtuvan siitd, etta
testaajilla oli jo entuudestaan perehtyneisyyttd johtajuuden ja itsensa kehittémisen teemoista.
(Holmberg 2018, 72.)

Saadun keskusteluvirran perusteella Haltia-Holmberg kokee mallinsa riittéviksi tarkoitukseensa,
mutta tuo ilmi myds palautteessa toivotun sujuvamman ja luontevamman keskustelun koneen
kanssa — chatbot ei vield tunnista ja ymmarra kielta luonnollisesti. Holmbergin rakentamat chatbotit
pystyivat tarjoamaan vain rajoitetun keskustelun, joka ei osaa tulkita kayttajan kirjoituksia vaan pi-
kemminkin joutuu ehdottamaan vastausvaihtoehtoja. Haltia-Holmbergin mukaan chatbot soveltuu

tukemaan asiantuntijatydssa toimivan suomalaisen itseohjautuvuutta. Vaikka chatbot olikin "tyhma”,
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ja toimi vain koodatun polun mukaisesti, testaajat olivat valmiita avautumaan sille. Chatbotin kanssa
viihdytdan sitd paremmin, mitd mielenkiintoisemmaksi ja hyddyllisemmaksi sisalté kyetdan rakenta-
maan ja tukemaan sisaltéa toimivalla tekniikalla. Haltia-Holmberg myds arvioi, etta koneelle saate-

taan olla jopa valmiita kertomaan asioita, joista toiselle ihmiselle ei kerrottaisi. (Holmberg 2018, 71.)

3.2 Chatbot asiakaspalvelijana ja tiedonantajana

Janica Laitinen (2017, 36) on opinndytetydssaan Chatbotit asiakaspalveljjoina: Kuluttajien suhtautu-
minen keinodlyn tulemiseen selvittédnyt asiakaskokemuksia chatbottien osalta. Laitisen tutkimuksessa
moni vastaaja koki, ettei automaattinen chatbot kykenisi vastaamaan heidan kysymyksiinsa. Osa
vastaajista taas koki, ettd automaattisen asiakaspalvelijan kanssa asioiminen tuntuisi kasikirjoite-
tulta. Vastaajat kokivat myds automaattisen chatbotin osalta palvelukokemuksen jaavan osittain va-
jaaksi, jos asiakaspalvelusta vastaisi vain se. Vastaajat olivat Laitisen tutkimuksen mukaan sita
mieltd, ettei asiakaspalvelua voida kokonaan korvata robotiikalla ja ettei keinoélylla voida viela tuot-

taa erilaisten asiakkaiden tarpeisiin raataloitya palvelua.

Laitisen (2017, 41) tutkimuksen mukaan keinodlyn koettiin pystyvan vastaamaan vain yksinkertaisiin
kysymyksiin. Automatisoitu keinodly koettiin toimivana ratkaisuna silloin, kun asiakas tarvitsi nope-
asti jotain yksittaista tietoa. Anna Heikkinen (2017, 19) selvittaa opinndytetydssaan Asiantuntijatuen
robotisoituminen asiakasneuvojan nakokulmasta - Case Yritys X. asiakasneuvojien nakemyksia asi-
antuntijatuen robotisoitumisesta. Heikkisen mukaan (2017, 23) chatbotilla voidaan vastata saavutet-
tavuuden ongelmaan, vahentda asiantuntijoiden tydmaaraa ja vapauttaa asiantuntijaresursseja vaa-
tivampaan tyohodn. Chatbotin kaytolla haluttiin tehostaa asiakasneuvojan ty6ta, silla botin avulla vas-
tauksen voi saada nopeamman, kuin jonottamalla puhelimella asiantuntijalle. Asiantuntijat kokivat
olevan Intran kautta. Tukibotin avulla saataisiin ndin rajattua pois kysymyksid, joihin vastaus I6ytyy

valmiista tietokannasta.

Heikkinen (2017, 26) halusi opinnaytetydnsa kyselytutkimuksella selvittaa asiakasneuvojien ajatuksia
siitd, mité haasteita asiantuntija-apua asiakasneuvojille antavan tukibotin kdytdn yhteydessa voi syn-
tya. Asiakasneuvojat mainitsivat haasteiksi esimerkiksi botin luotettavuuden ja tilannekohtaisen arvi-
oinnin puutumisen. Asiakasneuvojia huoletti myds Heikkisen tutkimuksen mukaan se, ymmartaako
botti sille esitetyt kysymykset oikein. Téman huolen asiakasneuvoja pohjasivat siihen faktaan, etta
saantdperusteinen botti hakee hakusanan perusteella oikean vastauksen. Nain ollen sille joudutaan
erikseen opettamaan kaikkien hakusanojen taivutusmuodot ja synonyymit. Tutkimukseen vastan-
neita huoletti myds se, laskeeko asiakasneuvojien tilannetaju bottia kdyttdessa. Tutkimuksessa Heik-
kinen havaitsi myds muutosvastarintaa; botti koettiin osittain my6s vaaralliseksi, koska sen antaman
vastauksen voi tulkita vaarin. Osa Heikkisen kyselyyn vastanneista myds ilmoitti suoraan, ettei aio
kokeilla tukibottia.
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Koneen alykkyys ja luonnollinen vuorovaikutus

Tietokonetta on tdhan asti pidetty tyovadlineena ja sen rooli on ollut olla passiivinen ja lapinakyva
orja (Jokinen 2005, 7). Mutta tutkimusten mukaan (Brandtzaeg ja F@Istad 2017, 3—4) chatbotteja
kdytetadan myds viihteend, sosiaalisena ja emotionaalisena tukena, informaatioldhteena ja keinona
sitouttaa ihmisiin tai koneisiin. Paasonen (2019, 98) mainitsee, ettd tekoaly ja siihen liittyva etiikka
ovat suuri puheenaihe teknologialalla. Koneella ei ole etiikan tai moraalin tajua. Ne toimivat vain sen

mukaan, miten ihminen on ne ohjelmoinut toimimaan.

Muualla kuin Suomessa on tehty tutkimusta kayttajien chatbot-kokemuksista ja siitd, kuinka ihmiset
kayttaytyvat keskustellessaan bottien kanssa. Usein ihmisten vuorovaikutus chatbottien kanssa jaljit-
telee ihmisten valista vuorovaikutusta, mutta my&s eroja on havaittavissa. Esimerkiksi Corti ja Gilles-
pie (2016) selvittivat tutkimuksessaan, etta ihmiset pyrkivat korjaamaan vaarinkasityksia kiele-
nymmartamisen suhteen chatbotin kanssa. Hill, Ford ja Farreras (2015) toteavat, etta ihmisen ja
chatbotin vuorovaikutus kestad yleensa pidempaan kuin kahden vieraan ihmisen vuorovaikutus, kay-

tetty kieli ei ole niin monimutkaista ja turhautumista esiintyy enemman.

Jokisen (2005, 1, 3) mukaan kone pystyy nykyaan jo havainnoimaan liikettd, tunnistamaan puhetta
ja sen tuottamista seka tekemaan tietynlaista paattelya vaativaa tyotd, kuten shakkipelin seuraavaa
siirtoa. Koneiden voidaan puhua jo omaavan “kylmaa tunteetonta alykkyyttd”. Ongelma on luonnolli-
sella kielella tapahtuva kommunikointi, jonka opettaminen tietokoneella on huomattavasti vaikeam-
paa, kuin shakin. Kielellinen kommunikaatio on muutakin kuin sanojen yhteen liittdmista. Se kytkey-
tyy ajattelemiseen ja sosiaaliseen ja yksildlliseen merkityksen kehittymiseen. Kieli on dynaaminen ja

muuttuva ja sen ymmartéamiseksi tarvitaan ymmarrysté sen oppimisesta ja kehittymisesta.

1990-luvulla kehittyi HCI eli Human-Computer Interaction, eli ihmisen ja koneen valista vuorovaiku-
tusta tutkiva tutkimusala. Nykyteknologia mahdollistaa jo kokonaisten lauseiden tunnistamisen ja
puheentuottamisen. Kuitenkin, vaikka kone ymmartéisi lauseita, liittyy ihmisten valiseen kommuni-
kointiin paljon sellaisia elementtejd, joita kone ei vield ymmarra. Esimerkiksi tietyn paikan neuvomi-
nen nayttdmalla kartalta voi olla helpompaa, kuin ohjeen kirjoittaminen tai kertominen suullisesti.
(Jokinen 2005, 4, 5). Tekoaly on viela kaukana ihmisen alykkyydesta. Koneet ovat parhaimmillaan
vastatessaan tarkkaan maariteltyihin kysymyksiin tai ratkaistessaan tarkkaan maariteltyja ongelmia.
Thmiskieli on rakenteeltaan liilan monimutkaista nykyajan tekodlyn ymmarrettévaksi. (Paasonen
2019, 97.)

Puhuminen on toimintaa, joka koostuu teoista ja siind on jokin paamaara, kuten rupattelu tai jonkin
tehtdvan suorittaminen. Eleet, ilmeet, asennot ja muut non-verbaaliset vihjeet valittavat tietoa ja
tunteita. Koneeseen ollaan edelleen suurimmaksi osaksi yhteydessa kirjoittaen. (Jokinen 2005, 6.)
Keinoaly ja koneoppiminen lisdavat mielenkiintoa chatbotteja kohtaan, koska ndiden avulla luonnolli-

sen kielen tulkinta ja ennustusominaisuudet paranevat. (Brandtzaeg ja F@Istad 2017, 3.)
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Chatbottien alykkyytta voidaan mitata esimerkiksi Turingin kokeella. Alan Turingin kehittdmaa Turin-
gin koetta voidaan pitda alkusysayksena chatbottien kehityskulussa. Alan Turing aloitti tekoalyn tut-
kimisen jo vuonna 1950-luvulla. Botit ovat tulleet monelle meista tutuksi dlypuhelinten kautta: Ap-
plen Siri, Amazonin Alexa tai Androidin Google Now ovat esimerkkeja chatboteista, joita monet kayt-
tavat osana arkeaan. N@ma virtuaaliset assistentit auttavat esimerkiksi etsimaan tietoa ja hallitse-
maan puhelimen toimintoja. (Lekane 2019b.) Turingin kokeella pyritdan mittaamaan keinodlyn ih-
mismaisyytta. Turingin kokeen ajatuksena on, etta kone on alykas silloin kun sen kanssa keskuste-
leva ihminen ei osaa sanoa keskusteleeko ihmiselle vai koneelle. Jos esimerkiksi joku chatbot parjaa
kokeessa, se vaikuttanee ajattelevalta. Turingin kokeessa hyvin menestyneitéd chatbotteja ovat mui-
den muassa Cleverbot, Mitsuku ja Rose. (Oppy ja Dowe 2016). Loebner-palkinto jaetaan vuosittain
sellaisen tietokoneohjelman kehittdjalle, jonka ohjelma lapdisee Turingin testin parhaiten. Tuoma-
risto keskustelee tietokoneen valitykselld seka botille, etta ihmiselle ja paattelee kaydysta dialogista,

kumpi on kone ja kumpi ihminen. (Moloney 2017.)

Nuorten portaalin nuorten tieto- ja neuvontatydn chatbot

Polnt on Chat -hanke oli ESR-rahoitteinen kaksivuotinen (2018-2019) kehittdmishanke, joka toi en-
simmadisen suomenkielisen chatbotin valineeksi nuorten tieto- ja neuvontatyéhén. Polntin chatbot-
tiin kirjattiin moniammatillisessa yhteistydssa sahkdisia palvelupolkuja nuorille erilaisiin heitd mieti-
tyttaviin kysymyksiin. Tama tarkoittaa sitd, etta nuorten kanssa tyoskentelevat eri alojen ammattilai-
set loivat chatbottiin tietokannan, josta nuori voi hakea tarvitsemaansa tietoa. Polntin chatbot pal-
velee ympari vuorokauden, eli my6s silloin kuin live chatissa ei ole nuorisotyontekijoita lasna.
(Polnt.fi 2019.)

Polnt on Chat -hankkeessa projektipaallikkona toiminut Miina Morko (2020-06-30) kertoo, etta idea
Polntin nuorten tieto- ja neuvontatydn chatbotista ldhti siitd, ettd nuorten tiedonhaun tavan havait-
tiin muuttuneen: puheluiden maarat laskivat ja sen sijaan pikaviestimissa kaytiin pitkiakin keskuste-
luja. Polntin statistiikkatietojen mukaan nuoret hakevat tietoa yhda enemman verkossa ja mobiilisti,
alypuhelimilla. Palvelua haluttiin uudistaa enemman tiedon antamisesta ohjaukselliseen verkkopalve-

luun.

Aiemmin Polntissa oli viiveellinen Kysy-vastaa -palsta, ja herdsi ajatus siita, voisiko chatbot vastata
usein toistuviin kysymyksiin. Samoin chatbotilla haluttiin hakea helpotusta vdheneviin henkilostore-
sursseihin: Polnt koordinaattori tyéskentelee padsdantdisesti yksin ja chatbot voisi helpottaa osal-
taan koordinaattorin ty6ta. Chatbot olisi aina paikalla, eli aina olisi joku vastaanottamassa asiakkaan,
vasymattdmana, myds silloin kuin koordinaattori pitad vapaa- ja sairaspaivid. Polntin chatbot on osa
palvelukokonaisuutta, joka koostuu kahdesta live chatista ja chatbotista. Palvelukokonaisuuden taus-
talla piilee ajatus siitd, ettd nuorella on vapaus valita itselleen soveltuvin palvelu: keskusteletko cha-
tissa ihmisen vai koneen kanssa? Morkon mukaan nuorisotydéllisia chatbotteja ei tiettévasti Polnt on

Chat -hankkeen alkaessa ollut olemassa muualla ja pilotoinnin jalkeen hyvat kayténteet voidaan le-
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vittdd ympari Suomea muidenkin kayttéon. Chatbot auttaa myds ennakoimisessa: sen kautta saa-
daan tietoa, jolla voidaan kehittda bottia ja ennakoida minkalaista tietoa nuoret silla hetkella hake-
vat. (Morko 2020-06-30.)

Live chat Polntiin avattiin lokakuussa 2018 ja myéhemmin live chatin sisdan tuotiin chatbot, joka
rakennettiin kdyttaen Google DialogFlow -alustaa. Polntin chatbot luotiin moniammatillisessa yhteis-
tydssa yhteiskehittamispaivissa. Yhteiskehittdmispaivat olivat tydpdivan mittaisia pajoja, jossa nuor-
ten kanssa tytskentelevat ammattilaiset tyostivat tiedon sellaiseen muotoon, etta se saatiin laitettua
chatbot-ohjelman sisdlle. Olisi yksinkertaisempaa rakentaa chatbot, joka vastaa yhteen aihealuee-
seen, mutta nuorten tieto- ja neuvontatyd pyrkii vastaamaan nuorten tiedontarpeeseen laajemmin.
Ammattilaisilla oli tieto, jota nuoret kaipaavat, mutta chatbot-ohjelmaan se tuli jakaa lukuihin ja ala-
lukuihin. My6s nuoret olivat tarkedssa osassa kehitysprosessia testaamassa ja antamassa palautetta
botin toiminnasta. (Porkka 2020.)

Morkon (2020-06-30) mukaan Po1lntin verkkopalveluiden kannalta tulevaisuus nayttaa siltd, etta so-
siaalisen median valineiden kayttd korostuu entisestédan. Tulevaisuudessa Polntin chatbotin saavu-
tettavuutta voitaisiin lisdta esimerkiksi aaniohjautuvuudella, eli chatbotin kanssa voi kirjoittamisen
lisaksi keskustella puhuen. Myos kielivalikot, kuvallinen ilmaisu ja dlykkyyden lisdédminen ovat Mor-
kon mukaan seikkoja, jotka voisivat olla Polntin chat-kokonaisuuden tulevaisuuden kehittamiskoh-

teita.

Polntin chatinbotin kehittamisessa oli mukana kolmekymmenhenkinen nuorisoraati, joka oli Polnt
on chat -hankkeen alusta saakka vaikuttamassa kehittamistyohon ja luotaviin palveluihin. Chatbotin
pilottiversiosta kerdttiin nuorisoraadin ajatuksia 2019 kevaalla ja syksylla. Nuorilta saadun palautteen
mukaan chatbottia oli helpoin kadyttéa klikkaillen valmiita vastausvaihtoehtoja. Luonnollisen kielen
ymmartamisestd annettiin paljon palautetta: chatbotin tulisi ymmartaa kayttajaa esimerkiksi mur-
teesta ja kirjoitusvirheistd huolimatta. Nain chatbotin kaytto olisi jouhevampaa ja mukavampaa.
(Morko 2020-06-30.)
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TUTKIMUKSEN KUVAUS

Aiempien tutkimusten (Brandtzaeg ja F@Istad 2017, Corti ja Gillespie 2016, Harvey 2016 ja Ferrera,
Varol jne 2017) valossa voidaan tehda johtopaatds, etta chatbot sopisi tiedon antajaksi ja ohjauksel-
liseen tydhon. Koska tutkimustietoa chatbottien soveltuvuudesta nimenomaan nuorten tieto- ja neu-

vontatyon valineena ei ole, selvittad tama opinnaytetyo sita.

Tassa opinndytetydssa tavoite on tutkia chatbotin soveltuvuutta nuorten tieto- ja neuvontatyén vali-
neeksi digitaalisen nuorisotyon seka nuorten tieto- ja neuvontatyén viitekehyksessa. Opinndytetydn
tuottamaa tietoa voidaan hyddyntda Polntiin marraskuussa 2019 lanseeratun chatbotin jatkokehitta-
misessd. Opinndytetyon tarkoituksena on kartoittaa ja ennustaa chatbottien hyédyntdmisen mahdol-
lisuuksia seka tunnistaa mahdollisia uhkia, jotta kehitystydssa voidaan valttaa niitd. Tama tutkimus

suoritetaan kvalitatiivisena, eli laadullisena, tutkimuksena.

Taman opinndytetydn tutkimuskysymykset ovat:
1. Millaisia mahdollisuuksia on chatbottien kaytdssa digitaalisessa nuorten tieto- ja neuvonta-
tyossa?

2. Millaisia uhkia on chatbottien kaytossa digitaalisessa nuorten tieto- ja neuvontatydssa?

Tassa tutkimuksessa haastatellaan verkkopaneelin muodossa digitaalisen nuorisotyén ammattilaisia
seka nuorten tieto- ja neuvontatydn ammattilaisia. Liséksi mukana on teknologian asiantuntijoita,

joilla ei ole valttamatta vahvaa nuorisotydllistd nakemystd, mutta ymmarrysta chatbottien kaytosta.
N&din saadaan kartoitettua ammattilaisten ndkemat mahdollisuudet ja uhkat mahdollisimman laaja-

alaisesti.

Kvalitatiivinen tutkimus

Laadullisella, eli kvalitatiivisella, tutkimuksella pyritadn ymmartdamaan ilmi6ita tutkimuksen kohteena
olevien ihmisten nakdkulmasta. Laadullinen tutkimus kasittelee henkildiden kokemuksia, ajatuksia,
tunteita ja merkityksia, joita ihmiset tutkittavalle asialle antavat. Ihmisen ajatusmaailmaan paasemi-
nen on hankalaa, joten erilaisten menetelmien avulla pyritddn helpottamaan tutkimuksen tekemista.
Laadullisen tutkimuksen menetelmat ovat induktiivisia, eli aineistolahtdisia. Aineistoldhtodisyys tar-
koittaa sitd, etta tutkimuksessa kaytetaan aineistosta kumpuavia kasitteita, joita havainnoitavat tai
haastateltavat henkilét ovat kayttaneet. (Juuti ja Puusa 2020.) Kerattévalla aineistolla haetaan rat-
kaisua tutkimusongelmaan. (Kananen 2014, 10.) Kvalitatiivisen tutkimuksen l&htékohta on todellisen
elaman kuvaaminen ja siind pyritddn kuvaamaan kohdetta mahdollisimman kokonaisvaltaisesti (Hirs-

jarvi, Remes ja Sajavaara 2010. 161).

Kvalitatiivisella tutkimuksella on tyypilliset piirteensa. Se on luonteeltaan kokonaisvaltista tiedon han-
kintaa, jossa aineisto kootaan luonnollisissa olosuhteissa. Tiedonkeruun keskeinen instrumentti on
ihminen eli tutkija itse, apuna voidaan kayttaa esimerkiksi lomakkeita ja testeja. Kvalitatiivisessa tut-

kimuksessa tutkijan pyrkimyksena on paljastaa odottamattomia asioita ja siind suositaan metodeja,
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joissa tutkittavien aani padsee esille (esimerkiksi teemahaastattelu ja havainnointi). Tutkimuksen
kohdejoukko valitaan tarkoituksenmukaisesti, ei satunnaisotannalla. Kvalitatiivinen tutkimus on myés
luonteeltaan joustavaa ja tutkimussuunnitelmaa muutetaan olosuhteiden mukaisesti. Tapauksia tut-

kitaan ainutkertaisina ja aineistoa tulkitaan sen mukaisesti. (Hirsjarvi ym. 2010. 164.)

Havaintojen pelkistdminen ja arvoituksen ratkaiseminen ovat laadullisen tutkimuksen kaksi vaihetta.
Arvoituksen ratkaiseminen tarkoittaa ymmartavaa selittamista eli sita, etta viitataan muuhun tutki-

mukseen ja teoreettisiin viitekehyksiin. (Alasuutari 2011.)

4.2 Teemallinen ryhmahaastattelu aineistonkeruun menetelmana

Tama tutkimus toteutettiin teemoitettuna ryhmahaastatteluna asiantuntijaryhmalle (verkkopaneeli).
Teemahaastatteluun paadyttiin, jotta tutkittavasta ilmidsta saataisiin asiantuntijoilta mahdollisimman
paljon ajatuksia ja pohdintaa aiheesta, joka on kasiteltédvassa kontekstissaan aivan uusi: chatbotteja
ei ole aiemmin kaytetty nuorisotydllisend menetelmana. Verkkopaneelissa kuultiin kolme asiantuntija
keynote-puheenvuoroa ja paneelikeskusteluun osallistui yhteensa seitseman asiantuntijaa. What the

Bot? -verkkopaneelin siséllosta on kerrottu tarkemmin luvussa 4.5.

Haastattelujen teko vaatii suunnittelua ja aikaa (Hirsjarvi ym. 2010, 206). Informaation saannin
edellytyksend on haastattelijan haastateltavan valinen luottamus. Luottamusta voidaan rakentaa
niin, ettd haastattelija kertoo totuudenmukaisesti haastattelun tarkoituksesta, pitdd saamansa tiedot
luottamuksellisina ja varjelee haastateltavien anonymiteettia. On myos tarkeaa osoittaa kunnioitusta
haastateltavaa kohtaan. Haastattelun alussa luodaan yhteinen ymmarrys asian ympadrille ennen kuin
siirrytdan varsinaiseen haastatteluun. My6s haastattelun paatteeksi on tarkeda valmistella tilanteen
paattdminen ja sopia, mita jatkossa tapahtuu. (Hyvarinen, Nikander, Ruusuvuori ja Aho 2017.)
WHAT THE BOT -verkkopaneeliin kutsutut asiantuntijat tiesivat tulevansa esiintymaan opinnayte-

tyossa nimilldan.

Tutkimushaastattelun pohjana ovat samat keinot ja samat kasvokkaisen vuorovaikutuksen oletukset,
kuin muissakin keskusteluissa: kysymme, teemme oletuksia, osoitamme ymmarrysta ja valitdmme
kiinnostusta. Tutkimushaastattelulla on kuitenkin tietty tarkoitus ja erityiset osallistujaroolit. Haastat-
telija on tietamatoén osapuoli ja etsittdva tieto on haastateltavalla. Tutkija ohjaa, tai ainakin antaa
suuntaa keskustelun tiettyihin aiheisiin. Haastattelulla on pddmaara, jonka haastattelija on asettanut
ja koonnut sen ymparille kysymyksia ja aloitteita. On tarkeda huomata, ettd haastattelija voi vaikut-
taa haastateltavan vastauksiin ja puheen merkityksiin paljonkin ja siksi on térkeaa kiinnittad huo-

miota kysymysten muotoon ja huomioida nama asiat analyysissa. (Hyvdrinen ym. 2017.)

Ryhmadhaastattelu on tehokas tapa kerata tietoa tutkittavasta aiheesta, koska samalla saadaan tie-
toa monelta eri henkil6ltd. Ryhmahaastattelussa ryhman kontrolloivalla vaikutuksella on seka etunsa
ettd haittansa. Ryhma voi auttaa muistamaan, korjata vaarinymmarryksia mutta toisaalta ryhma voi
estdda myos ryhman kannalta kielteisten asioiden esiin tulemisen tai dominoivat ryhmanjasenet voi-

vat pyrkia maarédmaan keskustelua. (Hirsjérvi ym. 2010, 210-211.)
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Teemahaastattelussa on lomake- ja avoimen haastattelun valimuoto. Siina on tyypillista, ettd haas-
tattelun aihepiirit ovat tiedossa, mutta kysymyksilla ei ole tarkkaa muotoa tai jarjestysta. (Hirsjarvi
ym. 2010, 208.)

4.3  Verkko toimii tutkimusvalineena ja tutkimuspaikkana

Iso osa nykyihmisen toiminnasta tapahtuu verkossa tai sen valitykselld. Verkko on valine ja tapahtu-
mapaikka. My6s fyysisen maailman tutkimustoiminta, seka kvalitatiivinen ettd kvantitatiivinen, voi-
daan toteuttaa verkossa. Talldin verkosta tulee yksi tutkimuksen suorittamisen valineista. Jo 1900-
luvulla otettiin tutkimustoiminnassa kayttoon sahkoposti, sen jalkeen verkkokysely ja mydhemmin
videopuhelut, kuten Skype. Teknisten ratkaisujen kehityksen myéta paneelikyselyt mahdollistuvat.
Internetin kautta voidaan kayttda kaikkia perinteisia tiedonkeruun menetelmia. (Kananen 2014, 10,
14 ja 16.)

Verkko toimii tiedonkeruun valineend, kuten esimerkiksi perinteinen puhelintutkimuskin. Kaytan-
nossa tiedonkeruu toteutetaan verkon valitykselld hyédyntaen mahdollisuuksia, joita verkko tarjoaa.
Verkkotutkimukselle haasteen asettaa se, ettd laadullinen tutkimus toteutetaan lahes aina kasvok-
kaisena tutkimuksena. Kuitenkin seka ryhma- ettd teemahaastattelut voidaan toteuttaa verkossa
erilaisilla teknisilla ratkaisuilla. Verkosta kerattyja laadullisia aineistoja analysoidaan samalla tavoin,

kuin fyysisen maailman aineistoja. (Kananen 2014, 16-17.)

Verkossa toimitettu haastattelu sisaltad myoskin seka etuja etta haittoja. Esimerkiksi Teams- tai
Skype business -ohjelman kautta nauhoitetusta haastattelusta haastattelija nakee napparasti, kuka
haastateltavista on milloinkin puheenvuorossa. Toisaalta taas etenkin isompia ryhmia haastatelta-

essa ongelmia saattaa syntya esimerkiksi puheenvuorojen jakamisen suhteen. (Kananen 2014, 14.)

Verkkotutkimusta tehdessa tulee ottaa huomioon asioita, joita perinteisessa tutkimuksessa ei valtta-
matta tarvitse huomioida. On huomioitava esimerkiksi verkkoyhteyksien toimivuus ja se, ettei tutkija
pysty hyddyntdmaan non-verbaalisen viestinnan tulkintaa. Kuitenkin verkkotutkimuksen kayttamista
puoltaa esimerkiksi se, ettd luotettavuus ja edustavuus eivat muodostu ongelmaksi. Haastattelun
jarjestaminen verkkotutkimuksena voi nykytekniikan avulla olla jopa helpompaa, kuin perinteisen
haastattelun paikan ja ajan jarjestaminen. Verkkotutkimus on myds kustannustehokas vaihtoehto.
(Kananen 2014, 21.)

4.4 Videoneuvottelu tiedonkeruun valineena

Videoneuvotteluita hyddynnetadn nykyaan yhteydenpidon valineena yha enemman. Tutkimustoimin-
nassa videoneuvottelua voi hyddyntda esimerkiksi teemahaastattelun toteuttamisessa. (Kananen

2014 25.) COVID19-pandemian vuoksi tdman tutkimuksen teemallinen ryhmahaastattelu suoritettiin
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verkkovalitteisesti Microsoft Teams-videoneuvotteluohjelmalla. Microsoft Teams on keskustelupohjai-
nen (chat-based) virtuaalinen tydskentelytila. Teamsissa voi kdyda keskustelua koko tiimin kesken

tai yksityisesti. Tiimit voivat viestia my0s aani- ja videopuheluiden kautta. (Koenigsbauer 2016.)

Teamsissa pidettiin What the Bot? -verkkopaneelikeskustelu (LIITE 1). Paneelikeskustelu tarkoittaa
tilaisuutta, jossa keskustellaan ennaltamaaratysta aiheesta valikoitujen asiantuntijoiden kanssa ylei-
son edessa. Tyypillisesti paneelikeskustelua ohjaa moderaattori. Asiantuntijat jakavat tietoa, kerto-

vat mielipiteita ja vastaavat yleisén kysymyksiin. (Arnold s.a.a.)

Videoneuvottelu tallennettiin ja panelistien kommentteja kaytettiin opinndytetyon aineistona. Verk-
kopaneeli oli avoin kaikille ja yleisd pystyi osallistumaan keskusteluun kirjoittamalla kommenttinsa ja
kysymyksensa Teamsin chat-ikkunaan. Yleisolle esitettiin myds muutamia teemoihin liittyvia kysy-

myksia ja yleisén kommentteja kaytettiin opinnaytetyéssa anonyymisti.

4.5 What the bot? -verkkopaneeli

Taman tutkimuksen aineistonkeruu suoritettiin What the bot? -verkkopaneelina. Verkkopaneeli oli
kolme teemaa kasittdva kokonaisuus. Jokaisen teema-alueen avasi asiantuntijan keynote-puheen-
vuoro, jonka jalkeen panelistit kavivat keskustelua teemaan liittyen. Jokaista teema-aluetta kasitel-
tiin kolme varttia ja yhteensa koko tilaisuus kesti kaksi ja puoli tuntia. What the bot? -verkkopanee-
lista tehtiin tapahtumailmoitus (LIITE 2), josta tiedotettiin esimerkiksi Polntissa, Verkessa ja Koordi-
naatin uutiskirjeessa. Lisaksi Digitaalisen nuorisotydn osaamiskeskus Koordinaatti tiedotti tilaisuu-

desta valtakunnallisessa uutiskirjeessaan.

What the Bot? -verkkopaneelissa kerdttiin samalla tietoa myds Miina Morkon YAMK-opinnaytetyo-
hoén. Morko kirjoitti opinndytetydnsa chatbottien osallistavasta kehittamisestd nuorten tieto-, neu-
vonta- ja ohjaustydssa. Aivan aluksi pohdimme yhdessa Morkon kanssa, millaisia asiantuntijoita ha-
luamme verkkopanelisteiksi. Halusimme paneeliin mukaan seké nuorten kanssa tydskentelevia sub-
stanssiosaajia, kuin myds tekniikkaan perehtyneitd asiantuntijoita. Koimme, ettd ndin saadaan seka

kdytannolliset ettd tekniset asiat nostettua puheeksi.

Kaiken kaikkiaan verkkopaneeliin osallistui 30 henkil6d, sisaltden jarjestajat (2) ja seitseman panelis-
tia. Verkkopaneelin ohjelma ja julkiset panelistiesittelyt I6ytyvat myos liitteestd 2 (LIITE 2). Tilaisuus
oli my06s yleisdlle avoin ja yleiso paasi osallistumaan paneeliin kirjoittamalla ajatuksiaan chattiin seka
ruudulla paneelikeskustelun ajan nakyviin Mentimeter-kysymyksiin. Mentimeter on verkosta I6ytyva

ilmaisohjelma, jolla voi koota nimettémasti ryhmien ajatuksia.

Panelistiehdokkaita Idhestyimme sahkdpostitse noin kolme viikkoa ennen paneelin ajankohtaa. Kutsu
panelisteille (LIITE 3) ldhetettiin kaikille samansisaltdisena. Kun panelistiehdokkaat olivat hyvaksy-
neet kutsun, lIahetimme heille ohjeet (LIITE 4). Ohjeessa oli listattu teknisten ohjeiden lisaksi panee-

lin teemat sekd muutamia herattelevia kysymyksia teemoista. Panelisteista kolme toimi tilaisuudessa
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my6s keynote-puhujina. Heidan kanssaan sovittiin henkilékohtaisesti puheiden sisallostd. Kaikilla pa-
nelisteilla ja keynote-puhuijilla oli myds tieto siitd, ettd heidan puheenvuorojaan tullaan kayttdmaan

opinnaytetdissa (ks. LIITE 4).

4.6  Aineiston analyysimenetelmat

Verkkopaneeli rinnastetaan tdssa tutkimuksessa haastatteluun, joten analyysimenetelmakin valikoitui
aineistonkeruun muotoon sopivaksi. Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran mukaan kvalitatiivisessa
tutkimuksessa aineiston runsaus ja eldmanlaheisyys tekevat analyysivaiheesta mielenkiintoisen ja
haastavan. (Hirsjarvi ym. 2010, 222-223, 225.) Haastattelu tuottaa yleensa laajan ja moniaineksisen
tekstimassan, jota voi lahestya monella tavalla. Tutkija joutuu luokittelemaan, analysoimaan ja tul-
kitsemaan aineistoansa ja naiden kolmen elementin painotus voi vaihdella tutkimuksesta riippuen.
Silti on tarkeaa tunnistaa vaiheiden eri tehtavat ja se, etta kaikkia kolmea tullaan tarvitsemaan.

(Ruusuvuori, Nikander ja Hyvarinen 2010.)

Kvalitatiivinen aineisto kirjoitetaan usein puhtaaksi sanasanaisesti, eli litteroidaan. Litterointi voidaan
tehda koko aineistosta tai esimerkiksi haastattelun teemojen mukaisesti. (Hirsjarvi ym. 2010, 222—
223, 225.) Litteroinnin avulla aineistosta saadaan helpommin hallittavaa. Laajasta aineistosta on jar-
kevaa valikoida tutkimusongelman osalta oleelliset kohdat. Valikointiperuste tulee perustella ja sita

tulee noudattaa johdonmukaisesti. (Ruusuvuori ym. 2010.)

Tekstin luokittelu tarkoittaa aineiston ldpikaymista tutkimusongelman, keskeisten kasitteiden ja lah-
tokohtien maarittdmalla tavalla. Sopivan havaintoyksikon valinta on yksi luokittelun tarkeimpia laht6-
kohtia. Kun maaritetddn havaintoyksikkojd, on tarkead muistaa tutkimuskysymys. Laaja tutkimusky-

symys puretaan alakysymyksiksi. (Ruusuvuori ym. 2010.)

On kdytanndssa mahdotonta analysoida aineistoa puhtaasti aineistolahtodisesti, koska teoreettiset
kasitteet ja tutkimusasetelma muovaavat vadjaamatta kuvauksia ja jasennyksia. Analysoimalla pyri-
tdan saamaan aineistosta irti sellaisia asioita, jotka eivat suorissa lainauksissa vality. Analyysilld valo-

tetaan seka aineiston yleista etta erityisten tapausten tasoa. (Ruusuvuori ym. 2010.)

Tutkimus ei ole valmis, kun aineisto on analysoitu. Tuloksia tulee esittaa ja tulkita, eli tutkija pohtii
analyysinsa tuloksia ja tekee niisté omia johtopaatdksiaan. Tuloksia pohtiessaan tutkijan olisi pyrit-
tava tekemaan useampia tulkintoja. (Hirsjarvi ym. 2010, 229-230.) Raportissa tulee erottaa toisis-
taan analyyttiset havainnot ja niiden yhteenveto seka niista tehtavat johtopaatdkset. (Ruusuvuori
ym. 2010.) Myéskaan tulosten analysointi ei ole itsessaan tulos, vaan tuloksista tulisi luoda syn-
teeseja. Synteesi vastaa asetettuihin kysymyksiin selkeasti kooten yhteen tarkeat paaseikat. (Hirs-
jarvi ym. 2010, 229-230.) On tarkedaa liittda saadut tulokset teoreettisiin nakékulmiin ja ajankohtai-
siin kaytanndn ongelmiin. Hyvan tutkimuksen tuloksena tarkasteltu ilmié asettuu uuteen, tuoreeseen

valoon, joka avaa tietd tutkimuksen edelleen jatkamiselle. (Ruusuvuori ym. 2010.)
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Tassa tutkimuksessa tiedonkeruumenetelmana kaytetty verkkopaneeli nauhoitettiin. Nauhoite on
julkisessa jaossa ja saatavissa www.po1lnt.fi/verkkopaneeli -sivulta. Nauhoite litteroitiin soveltuvin
osin. Koska verkkopaneeli kasittelee osittain toisen opinnaytetyon aihepiirid, litteroitiin vain ne osat,
joissa kasitelladn tutkimuskysymysta eli chatbotin kdaytdn mahdollisuuksia ja uhkia. Litteroitu aineisto
luokiteltiin, analysoitiin ja sen jalkeen tulkittiin ja kirjattiin Tulokset-lukuun. Paneelista sai suurelta
osin tutkimuskysymyksiin hyvin suoriakin vastauksia erityisesti Chatbottien hyddyt ja haitat -tee-
masta. Samalla tavoin luokiteltiin, analysoitiin ja tulkittiin yleisdn vastauksia ja ne on kirjattu Tulok-
set-lukuun. Yleison vastaukset on eroteltu panelistien vastauksista selkedsti mainiten aina lukujen
lopuksi onko kyseessd panelistin vai yleison kommentti. Yleisossa oli paljon ammattilaisia, joilla oli
hyvia nakdkulmia, jotka tukivat myds panelistien ajatuksia.


http://www.po1nt.fi/verkkopaneeli
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5 WHAT THE BOT? -VERKKOPANEELIN TULOKSET

What the bot? -verkkopaneelin jokaisen teema-alueen avasi asiantuntija keynote-puheellaan. Digi-
taalisen nuorisotydn osaamiskeskus Koordinaatin asiantuntija Mika Pietilan (2020) keynote-puheen-
vuorossa kasiteltiin nuorten tieto- ja neuvontaty6ta ja sen digitalisaatiota. Verkko-ohjaukselliset pal-
velut toimivat hyvin tilanteissa, joissa kasvokkaiset palvelut ovat hankalasti saavutettavissa tai niihin
hakeutumista haittaa sosiaalinen kynnys. Monesti verkko-ohjauspalvelu on ensimmainen askel avun
tai ohjauksen ja neuvonnan hakemiseen. Verkkopalveluiden kautta nuori voi hakea rohkeutta jatko-
toimenpiteisiin, esimerkiksi yhteydenottamiseen kasvokkaiseen palveluun. Nuorille tarjottavien pal-
veluitten maara kasvaa koko ajan. Kasvokkaisten palvelujen lisaksi luodaan verkon kautta tarjottavia
palveluita koko ajan lisda. Yleensa palvelut ovat teemallisia, mutta on olemassa myds generalistisia
palveluita, joissa rohkaistaan tulemaan keskustelemaan, olipa asia mika hyvansa. Monille verkko-
ohjauspalveluille on tyypillista se, etta ne ovat anonyymeja, eli sellaisia, joita voi kdyttaa kertomatta
nimeaan. Anonymiteetti laskee nuorten keskuudessa yhteydenottamisen kynnysta. Verkko-ohjauk-
sen palvelut toimivat yleensé samoilla periaatteilla, kuin perinteinenkin vuorovaikutus. Tarkeita peri-
aatteita myos verkko-ohjauksessa ovat esimerkiksi aito kohtaaminen, keskittyminen nuoren asiaan,
Iasna oleminen ja empatia. Naitd kaikkia pystytdan valittdmaan myds verkkopalveluitten kautta.
(Pietila 2020.)

Digitaalisen nuorisotydn osaamiskeskus Verken suunnittelija Mimmi Makinen-Kokkosen (2020) antoi
keynote-puheessaan esimerkkeja chatbottien mahdollisuuksista nuorisotydssa. Nuorisotydssa on
menty etulinjassa nuorten kanssa tehtdvassa digitaalisessa tydssa ja tekniikka on ottanut isoja harp-
pauksia. Makinen-Kokkosen mukaan nuorilla on tdlla hetkelld mahdollisuus kayttaa palveluita hel-
pommin kuin koskaan aiemmin, kun jokaisella kulkee paatelaite paivittdin mukana. Teknologia on

mahdollistanut nyt sen, ettei sen kayttd ole enaa aika- ja paikkasidonnaista, kuten aikaisemmin.

Liikelaitos Otavian kehityspaallikké Kari A. Hintikka (2020) kertoi keynote-puheessaan chatboteista
ja niiden kehittamisesta. Hintikan mukaan chatbottien kaytélla on paljon mahdollisuuksia my&s nuo-
risotydssa. Hintikka suosittelee chatbottien kehittdmisessa osallistavaa ldhestymistapaa. Chatbotin
voi rakentaa itse tai pienessa tiimissa. Valmiita, maksuttomiakin, alustoja chatbotin rakentamiseen

I6ytyy netista ja ne ovat hyvin helppokayttoéisia.

Asiakasymmarrys on chatbotin luomisessa tarkeaa. Mitd enemman chatbottia kohdennetaan tietylle
ryhmadlle, tarvitaan substanssiosaamista ryhmén tarpeista. Esimerkiksi nuorisotyéssa nuoriso-ohjaa-
jat tietavat tarkasti oman kenttansa ja sen tarpeet. (Hintikka, 2020.) Makinen-Kokkosen (2020) mu-
kaan valmiilla, olemassa olevilla tekniikoilla jokainen voi valmistaa botteja, tietdmattd koodaamisesta
mitadn. Nuorisoty6n asiantuntijan on tarkeaa luoda botin sisdlto niin, etta se tukee tehtdvaa tyota.
Talla hetkellad kiinnostus botteihin Iahtee vahvasti nuorisotydntekijilta. Chatbotit mahdollistavat pal-
jon kohdennetumpia palveluita, eli esimerkiksi helpottaa byrokraattisilta verkkosivuilta vastauksen
|6ytédmista omaan kysymykseen. Botti voi auttaa jasentelemaan ajatuksia, esimerkiksi erilaiset hyvin-
vointibotit auttavat strukturoimaan omia ajatuksia ydomyodhaan ja varaamaan ajan esimerkiksi laaka-

rille aamuksi.
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Hintikan mukaan chatbotteja voi ajatella tavallaan organisaatioiden, ammattilaisten ja tyontekijdiden
hiljaisen tiedon nakyvaksi tuojana. Oli tieto sitten tekstia, painikkeita, videoita tai valikoita — mitd
tahansa botti kayttda. Niitéd prosesseja ja arvoja, joita kaytetdan arkisessa ohjaus-, opetus- ja neu-
vontaty6ssd, ei voi taydellisesti siirtdd chatbottiin. Mutta niistd voidaan luoda toimintaa ohjaavaa lo-
giikkaa, ettd mitd tydssa on sellaista mita voidaan monistaa chatbotille. Tekoaly tarvitsee oppiakseen
jonkinlaisen raaka-aineiston, esimerkiksi tuhat tuntia asiakaspalvelijoiden ihmispuhelukontakteja tai
kymmenen vuotta jo kdytyja chat-keskusteluja. Tallainen aineisto viedaan tekoalyn algoritmiin, joka
muodostaa kasityksen siita, mitka ovat yleisimmat kysymykset ja niihin parhaat vastaukset. Kuiten-
kaan téllaista algoritmia ei kannata kayttda suoraan asiakasrajapinnassa, vaan valissa on bottikuis-
kaaja. Bottikuiskaaja tarkastelee algoritmin maarittelemia kysymyksia ja avainsanoja ja hienosaataa

tarvittaessa vastauksia tai painotuksia. (Hintikka 2020.)

Erityisesti Yhdysvalloissa business-elamassa tekodlypohjaiset chatbotit yrittdvat haistella mahdollis-
ten ostajien sentimenttia, eli sité millaisella asenteella asiakas tulee verkkokauppaan. Esimerkiksi
kayttdjan kertomien adjektiivien mukaan chatbot muokkaa tyylidan vastata ja tehda myyntity6ta.
(Hintikka 2020.) Chatbotit voivat toimia nuorisotytssa myds nuorisotydntekijan tydkavereina. Esi-
merkiksi vapaaehtoiset tyontekijat voivat pyytda apua botilta hankalaan kysymykseen tai botti voi
auttaa eteenpain siing, kuinka keskustelua voi johdattaa eteenpdin. Tallainen chatbot ei ndy asiak-

kaalle, vaan se toimii tydntekijan tukena. (Makinen-Kokkonen 2020.)

Nuorisotydssa chatbottien tulevaisuus nayttad paremmalta palveluohjaukselta. Talla hetkelld isot
valtakunnalliset chat-palvelut keradvat paljon nuoria asiakkaita ja chatbot voisi toimia esikartoitta-
jana, joka ohjaisi asiakkaan oikeanlaiselle asiantuntijalle. Tarkeda on pohtia, kuinka tuodaan nuori-
sotyodssa esille se, ettd palvelussa on mukana botti, tekniikkaa tai tekoalya. Nuorella on oltava aina
tieto siitd, puhuuko hén ihmisen kanssa vai teknologian kanssa. Tarkeda on aloittaa bottien kehitta-
minen jo nyt, vaikka esimerkiksi teknologiassa haastetta on esimerkiksi luonnollisen kielen tunnistuk-
sessa. (Makinen-Kokkonen 2020.)

Hintikan (2020) mukaan meilla on lahtokohtaisesti kahdenlaisia chatbotteja: “chatbot, joka on tyhma
kuin saapas”, jossa ihminen rakentaa kaiken itse ja toisaalta algoritmipohjainen chatbot, johon sy6-
tetdan paljon olemassa olevaa tietoa ja sen pohjalta tunnistetaan koneellisesti tarkeimmat kysymyk-
set ja vastaukset. Bottikuiskaaja, eli erdanlainen algoritmin tarkastaja ja koneen vastausten viilaaja,

muokkaa tekoalyn tapaa keskustella ennen kuin se tuodaan asiakasrajapintaan. (Hintikka 2020.)

Makinen-Kokkonen toivoo, ettd tulevaisuudessa nuorten olisi helppo I6ytéa palveluiden aarelle. Talla
hetkella nuorille on paljon palveluita verkossa, mutta nuoret eivat 16yda niita. Nuorisotyéssa chatbo-
tit ovat hankevetoisia, tietyn organisaation palveluita. Valtakunnallisen palvelun nakékulma on tule-
vaisuuden kannalta tarkea ja se, ettei kehitysty6 chatbottien osalta pirstaloidu moneen paikkaan.
Polnt on osaltaan toiminut pioneerina nuorisotydllisessa chatbot -ty6ssa. Jatkossa on térkeda miet-
tia, miten kehitysty6ta jatketaan, ettei kaikkien tarvitse aloittaa samasta aloituspisteestd. (Makinen-
Kokkonen 2020.)
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Chatbottien kayton mahdollisuudet digitaalisessa nuorten tieto- ja neuvontatydssa

Koordinaatin kokoamissa tilastotiedoissa nakyy edelleen, ettd etenkin tybelamaan ja opiskeluun liit-
tyvissa asioissa nuoret ottavat pddasiassa yhteyttad ensin kasvokkain ja toiseksi eniten perinteisin
puheluin. Kuitenkin térkeana tiedon ja ohjauksen tarjoamisessa ndhtiin monikanavaisuus, etta tieto
on saatavilla erilaisissa kanavissa, jotta jokainen I6ytaa itselleen mieluisen tavan etsia ja kayttaa sita.
Myds verkkopalveluiden sisélla tiedon tarjoaminen monikanavaisesti koettiin térkednd, koska esimer-
kiksi kirjoittaminen ei ole kaikille sopiva viestintémuoto. Nain esimerkiksi videoneuvotteluyhteydella

voi olla helpompi keskustella.

No mahdollisuuksiahan on loputtomasti, et tassa vaiheessa, kun kehitytdan, niin pys-
tytdan varmaan aika paljonkin vaikuttamaankin vield siihen mihin suuntaan kaikki me-

nemadn, eli rohkeasti vaan kokeilemaan (panelisti 1).

Chatbottien kdyttdmahdollisuudet ovat laajat ja niilld voi mahdollistaa monenlaista. Verkkopaneelin
asiantuntijat tunnistivat chatbottien mahdollisuuksia asiakasrajapinnassa. Kuvasta 3 nakee, chatbo-
tin hyddyt nakyvat muun muassa kayttdkynnyksen madaltumisena sekd saavutettavampana ja hen-
kilbkohtaisempana palveluna. Chatbottien avulla palvelua voidaan kohdentaa erilaisille kohderyh-
mille, esimerkiksi asiakkaan tarpeiden, ian tai vaikkapa kielen mukaan. Chatbottien helppo kayttdliit-
tyma ja sen omaksuminen mahdollistavat myds esimerkiksi palveluiden kayttdmisen niille, joiden

mediataidot ovat puutteellisia.

Anonyymiys ja henkiloa tunnistamattomat

palvelut

Kayttokynnys madaltuu
t3 siirtya kasvolkkaisten

Luottamuiksellisuus

2 - Oman asian tai ongelman aukilirjoittaminen
Chatbottien mahdollisuudet voi ol terspauttists '
Asiakkan tukena

digitaalisessa nuorten tieto-
ja neuvontatyGssa Morikanavaisuus

Saavutettavuus ja

yhdenvertaisuus

HelppokayitSisyys

Herlilokonhtaizampi palvelu

Uusi teknologia kiinnostaa nuoria

Tekodly m

keskustel

vaa keskustelua mm.
vyn mukaan
Henkilékohtaisempi palvelu

Innostamista ja kannustamista

Turvaa yksindi-syydests kErsihville

KUVA 3. Chatbottien kdytén mahdollisuudet asiakasrajapinnassa.
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vasta 4 voi nahda, etta chatbot voi auttaa tuomaan hiljaista tietoa nékyvaksi ja kehittda nuorisoty6ta

sisallollisesti. Chatbot voi tehda palvelusta paremmin tavoitettavaa seka auttaa resurssipulassa.

Omaa tyota voidsan monistaa chatbotin

Sl Hlljzinen tieto ndylosaksi
kayitoon = i

stuvat, rutiinikysymykset,
hoitaa chatbotilla Tavoitetizvuus = resursstt
Chatbottien mahdollisuudet

Tyontekijan tukena

digitaalisessa nuorten tieto-
ja neuvontatyossa

Kehittaa nuorisotydts sissllollisesti

KUVA 4. Chatbottien kdyton mahdollisuudet tyontekijalle.

Paremmin on palveluita eri kohderyhmille, kun saadaan nad chatbotit tyohén (pane-

listi 2).

Chatbot voi auttaa erilaisissa prosesseissa, kuten esimerkiksi HOPS-lomakkeen téytta-

misessd (panelisti 3).

Nuorilla ja muilla ryhmilla, joihin sovelletaan aktiivisesti ohjaamista ja neuvontaa, on paljon mahdol-
lisuuksia palvelun personoinnissa ja henkilokohtaistamisessa. Esimerkiksi opiskelijalle voidaan raken-
taa pitkdaikainen sparraus-chatbot, jonka keskustellaan viikoittain. Ndin syntyy myés omalla taval-

laan intiimi suhde chatbottiin. Intiimiydesta koneen ja ihmisen valilla nostettiin esimerkiksi Tamagot-
chit, virtuaalilemmikit, jotka aikanaan olivat suosittuja. Ne herattivat ihmisessa hoivavietin, kun niita

piti leikittda ja hoitaa. Jos ldhdettiin lomalle, vietiin virtuaalilemmikki naapurille tai sukulaisille huo-

lehdittavaksi.

Panelistit nakivat chatbottien kaytélld olevan paljon hyotyja (Kuva 5). Chatbottien kdytdn myoéta ta-
voitettavuus parantuu, resursseja vapautuu, kayttékynnys madaltuu ja asiakaskokemus saadaan
muotoiltua henkildkohtaisemmin. Myds chatbotin kanssa saadaan luotua intiimia vuorovaikutusta

ja joillekin ihmisille tai joissain tilanteissa chatbot voi olla jopa parempi vaihtoehto, kuin ihminen.
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Kayttokynnys
madaltuu Resursseja
vapautuu

Tavoitettavuus
parantuu

>~
Henkilokohtainen
asiakaskokemus

Intiimi
. . J . vuorovaikutus
Joillekin/joissain tilanteissa chatbot

parempi vaihtoehto, kuin ihminen Porkka 2019

KUVA 5. Verkkopanelistit nakivat chatbottien kaytdssa paljon mahdollisuuksia.

Jos pirstaleiset palvelut saadaan koottua chatbottiin, palveluiden tavoitettavuus lisdantyy, eli nuoret
|oytavat palveluihin helpommin. Usein toistuvien rutiinikysymysten viema aika ja resurssi saastyvat,
kun chatbot osaa auttaa nuorta ja tydntekijan aika saastyy muuhun tyéhon. Aika ja paikka eivat ole
enda maaradvia tekijoita palvelun saamisessa, vaan chatbot vastaa nuorten kysymyksiin vdasymatta
ymparivuorokautisesti. Myds staattisen verkkosivun viestintda voi parantaa, kun seurataan bottiin
kertyvaa tietokantaa kdydyista keskusteluista ja voidaan tunnistaa, 16ytavatkd nuorten vastauksia

tiedontarpeisiinsa sivun sisalta.

Verkkoty6n etuna nahtiin kayttdkynnyksen madaltuminen. Verkkopalveluissa, joissa ei tarvitse nayt-
tda naamaasi ja kertoa nimeasi, voi olla helpompi kysya vaikeista asioista. Joidenkin kohdalla esi-
merkiksi sosiaalisten tilanteiden pelko voi johtaa siihen, ettei nuori uskalla tulla kasvokkaisiin tieto-
palveluihin, mutta sen sijaan verkosta tiedon etsiminen voi olla helpompaa. Samoin ihmisen kohtaa-
minen chatissa voi olla toisille kokemuksena pelottava, kun taas koneen kanssa keskusteleminen ei
jannita niin paljon. Chatbot ja verkkoty® voivat myds madaltaa kynnysta siirtya kasvokkaisten palve-
luiden piiriin. Jo oman asian tai ongelman aukikirjoittaminen chatbottiin, voi olla terapeuttista. Kir-
joittamalla asian nakyvaksi tekeminen itselle voi olla jo askel ladhemmaksi kasvokkaiseen palveluun

uskaltautumista.

Meilld on ollut monia havaintoja, ettd opiskeljjat juttelee mielelléan botin kanssa,
mutta ei ota yhteyttd ihmisohjaajiin. Mutta botin kannustamina se kynnys madaltuu
ottaa ihmisohjaajiin (yhteyttd) (panelisti 3).
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On ihmisid, jotka kokee auktoriteettiahdistusta ja se tekodly ei valttamatta ole se ah-
distuksen luoja vaan voi madaltaa sitd, et semmosetki ihmiset uskaltaa kysyd, ketkd

el Idhtisi sitd auktoriteetilta kysymadn — ihmiseltd (panelisti 2).

Chatbotin kautta hiljaista tietoa voidaan tehda nakyvdksi. Omasta tydsta voidaan monistaa asiantun-
temusta chatbotin kayttéon. Nahtiin myos, ettd mikali chatbotteja otetaan nuorisotydssa laajemmin
kdyttoon, se voi kehittda nuorisotyotd myos sisallollisesti, kun omaa tyota ja esimerkiksi laadukasta
vastaamista pohditaan chatbotin rakentamisen ohessa. Digitaalisen nuorisotydn osaamiskeskuksesta
voi pyytda apua ja konsultaatiota chatbottien rakentamiseen nuorten kanssa tehtdvassa tydssa kay-

tettaviksi.

Kun mind nuorisotydntekijand mietin, mitd se botti vastaa, ni samalla vahvistetaan

sitd omaa osaamista, et mitd mé tdssd vastaisin (panelisti 4).

Teknisesti tda ei oo hankala juttu (rakentaa chatbot) (panelisti 4).

Paneelissa todettiin myds, ettd chatbot mahdollistaa ennakkoluulottomamman palvelun. Chatbottia
rakentaessa nuorten kanssa tyoskentelevan tulisi reflektoida sitd, kuinka han vastaa erilaisissa tilan-
teissa ja liittyyko niihin ennakkoluuloja. Omia ennakkoluuloja ja asenteita tulisi pyrkia tunnistamaan
ja pohtia tapaa, jolla vieda keskustelua eteenpadin niin, etteivat omat ennakkoasenteet siirry chatbot-
tiin. Kun chatbottia, tyostetaan yhdessa useamman henkilon kesken, chatbotin asenne muodostuu

monien ihmisten asenteista ja sitd my6ta neutralisoituu.

Siind tilanteessa, kun rakennetaan chatbotteja, pitdisi reflektoida tétd, et miten ne
vastaa erilaisiin tilanteisiin ja liittyyks sithen, miten ma (tyontekijé) vastaisin normaa-

listi, jotain ennakkoluuloja (panelisti 5).

Kun ihmiselld on tietyt ennakkoasenteet, niin nytten jos chatbotin taustoilta se chat-
botin asenne muodostuu monien ihmisten asenteista, niin sehan on automaattisesti

neutraalimpi, kun yksittdisen ihmisen, joka neuvoo nuorta (panelisti 1).

Aina, kun puhutaan chattiboteista tai tekodlysta, on tosi tosi térkeetd muistaa, ettd
sielld on aina ihmiset takana. Ne eivét ole ldhtékohtaisesti arvoneutraaleja (panelisti
5).

Nuorisotyéllisten chatbottien kdytén vahvuutena nahtiin myds se, ettd yleensa ottaen kohderyhma

eli nuoret, on kiinnostunut kaikesta uudesta: mahdollisuuksista, digitaalisuudesta ja teknologiasta.

Ma nékisin, ettd nuorisotydssa jos otetaan botteja enemman kadyttoon, niin se liséa
mielenkiintoa palveluita kohtaan ja myds parantaa niiden palveluiden saavutetta-

vuutta (panelisti 5).
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Chatbot voi tarjota myds innostamista ja kannustamista. Se voi myds antaa turvaa yksindisyydesta
karsivalle. Kun esimerkiksi opiskelijan aloitettua opinnot ryhmaytyminen on kesken tai opiskelija ei

koe ryhmaan kuulumista, voisi miettia, millaisia mahdollisuuksia chatbottien kaytélla olisi.

Botin kanssa puhuminen ja siihen suoran palautteen saaminen vois tuottaa sit sen
kokemuksen, jonka parhaimmillaan vaikka paritydssa jonkun pienen ryhman kanssa,

jonkun asian pohtimisessa saa (panelisti 6).

Chatbot on vasymaton ja suuttumaton palveluntarjoaja, jota pystyy testaamaan ja kokeilemaan. Se
on puolueeton ja se voi lisata uskallusta kysya vaikeistakin asioista. Chatbotit pyritadn rakentamaan
niin, etteivat ne arvota ketaan. Botti voi olla joillekin ihmisille jopa ihmistd parempi apu. Ihmiset ker-

tovat chatboteille asioita, joita eivat valttamatta toiselle ihmiselle kertoisi.

Botin kanssa sd voit aina palata sinne alkuun ja ottaa uusiksi ja katsoa mites tad botti
vastaiskaan ja kokeilla sitten myos niita erilaisia ratkaisuvaihtoehtoja, jos on kyseessd
sellainen botti, jonka kanssa vastausta johonkin ennalta méaériteltyyn kysymykseen
katsotaan (panelisti 6).

Verkkopaneeli oli yleisélle avoin ja paikalle saapui 21 kuulijaa. Verkkopaneelin yleisolté kysyttiin na-
kokulmia paneelin teemoihin Mentimeter-tydkalun avulla paneelin lomassa. Mentimeter keraa kom-
mentit anonyymisti ja sen vuoksi ne on myds tassa opinndytetydssa esitetty nimettdmasti. Yleison
kommentit tukivat panelistien ajatuksia siten, etta digitaalisten valineiden nahtiin madaltavan kyn-

nysta ottaa yhteyttd, lisdavan tavoitettavuutta ja haiventavan ajan ja paikan merkitysta.

Luonnollisen kielen ymmértévélld automatiikalla boteissa on iso mahdollisuus ohjauk-
sen tukena (yleisé 2020).

Teknologia laajentaa mahdollisuuksia nuorten kanssa tehtédvéan tyéhon: mm. mah-
dollisuus kohdata nuoria, joita emme valttamattd muuten tavoittaisi, kynnys osallistua
on monella matalampi, esim. soittaminen tuntuu vaikealle ja chat turvallisempi.
(yleisd 2020.)

Verkon kautta voi olla samalla tavalla ldsnd, kuin kasvokkain. Vaatii hyvié kommuni-

kointitaitoja (yleisd 2020).

Teknologia voi mahdollistaa sellaisistakin asioista puhumisen, joista kasvokkain ei

valttdmattd rohkenisi — luo positiivisen etaisyyden (yleisé 2020).

Teknologia helpottaa Idhestyttavyytts, ajasta ja paikasta ripppumatta (yleisé 2020).
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Chatbottien kayton uhkat digitaalisessa nuorten tieto- ja neuvontatyéssa

Kuitenkaan chatbottien tai ylipaataan teknologian kayttaminen ei herattanyt pelkastdan positiivisia
nakymia (KUVA 6). Uhkana nahtiin se, jos paatokset palveluiden kehittamisesta tekevat henkildt,
jotka eivat tunne ja tieda tydn sisaltdéa. Substanssiosaaminen teknologisten ratkaisujen kehittdmi-

sessd tydhon on tarkeaa.

Chatbottiin sydtetty virheellinen Chatbottien rakentamisen uhkat
tieto

Koneen kylmyys ihmisty6ssa

Chatbottien k;a'yt&n uhkat Luulo siitd, etta chatbot korvaa
Chatbot ei ymmarra digitaalisessa nuorten tieto- ihmisen

e.rota todellista ja neuvontatydssa
tiedontarvetta small

talkista

Huonosti tehty chatbot = huone
kuva tydsta/palvelusta

Vaaringymmarrykset

Tietosuojaan ja -turvaan liittyvat
uhkat

KUVA 6. Chatbottien kéyton uhkat digitaalisessa nuorten tieto- ja neuvontatydssa.

Miké on sen kasvokkaisen palvelun suhde téllaseen lisGarvoon, jota nda palvelut
(chatbotit) tuottaa. Se etta jatettsis teknologiayrityksen armoille se, miten naita ihmi-
sid palvellaan, on ne sitten nuoria tai aikuisia -- pitds olla tosi paljon ymmarrysta siitd,

etta miten teknologiaa hyddynnetaén (panelisti 2).

My6s tyon sirpaleisuus néhtiin uhkana. Jos kaikki kehittavét tahoillaan omia chatbottejaan tietédmétta
toisistaan, menevat resurssit hukkaan ja palvelukentasta tulee nuorelle sirpaleinen ja hammentava.
Mikali saataisiin kehitettya kansallisen tason koordinaatiota, nuori vosi yhdella palvelulla ja yhdella
botilla kartoittaa palveluntarpeensa. Samasta palvelusta nuori paasisi kasiksi erilaisiin verkko-ohjaus-
palveluihin oman tarpeensa mukaan. On tarkeaa pohtia, kuinka olemassa olevat palvelut tehddan
nakyviksi. Toisaalta chatbotin ndhtiin olevan myds mahdollinen vastaus pirstaleisuuteen. Pirstaleis-
ten palveluiden keskittdminen botin sisélle jopa valtakunnallisesti loisi yhtendisemman palvelun nuo-

rille.

Toivoisi enemmdén semmoista kansallista sateenvarjoa verkko-ohjauspalveluiden ym-

paérifle (panelisti 5).

Panelistit totesivat myds uhkaksi sen, ettd jotkut ajattelevat chatbottien korvaavan ihmisen tai koh-
taavan tyon. Tekoalylla tuettu ohjaus ei korvaa vuorovaikutusta. Panelistit nostivat tarkeaksi seikaksi
sen, etta ihminen on aina tavalla tai toisella kytkéksissa myods teknologisiin palveluihin. Ihminen te-
kee paatokset esimerkiksi siitd, mista motiiveista kasin palveluita kehitetaan. Panelistien mukaan on

tarkeda muistaa tehokkaan palvelun ja jonojen poistamisen ohella myés ihmisty6én tarkeys.

N&& ei korvaa sitd ihmisten vélista vuorovaikutusta -- pelkdstaén verkossa toimimalla

me éei parjatd (panelisti 2).
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Aina pitéisi olla mahdollisuus myds ihmiskontaktiin (panelisti 3).

Yksi tarkea huomioitava asia chatbottia rakennettaessa on tiedon luotettavuuden arviointi. Tarjotta-

van tiedon tulee olla oikeata ja laadukasta.

Et se luottamus séilytetdan, et jos sfelld (chatbotissa) vahingossa annetaan véaraa

tietoa, ni se palvelun luotettavuus kérsii (panelisti 2).

My6s huoli teknologian tunnekylmyydesta nousi esiin. Kuinka voidaan valittaa tunteita, mutta kuiten-
kin sdilyttda anonymiteetti? Jonkin asteiseksi ratkaisuksi paneelista nousi teknologia, joka tunnistaa
ilmeita ja valittaa ne keskustelukumppanille animaatiohahmon kautta. Pohdittiin myds sita, kuinka

kone voi valittaa aitoa kiinnostusta.

Nuoren tiedontarpeeseen liittyvaksi uhkaksi tunnistettiin se, ettd nuori ei valttamatta kysy suoraan
asiaa, johon hakee vastausta. Joskus voi olla hankalaa paasta selville siitd, miké on nuoren varsinai-
nen tiedontarve. Vaikka tiedontarve olisikin selvasti esilld, ei chatbot valttamatta osaa vastata nuo-
ren kysymykseen, mutta ehka se voi rajata ongelmaa, antaa osavastauksia ja kertoa, kuinka edeta

asian kanssa.

Se, etta chatbot on tehty huonosti ja se on nuoren ensimmainen kokemus nuorisotytsta, saattaa
varittad alkuvaikutelmaa, jonka nuoria saa kaikesta nuorisotydstd. Tuollainen alkuvaikutelma saattaa
vaikuttaa pitkaankin nuoren ajatuksiin. Tekstipohjaisessa viestinnéssa voi tulla helposti myds vaarin-

ymmarryksia.

Maahanmuuttajat, joilla lukutaito ja kirjoitustaito saattaa olla vajavaista, niin kuin lu-
kihairidiset ja aistiesteiset ja niin edelleen, niin sitd enemmdan meidan on rakennet-
tava etukdteen sitd ja varmistettava sita luottamusta, etta téa botti ei toimi vaarin

(panelisti 3).

My0s tietosuojaan ja -turvaan liittyvia uhkia nostettiin esiin paneelissa. Pohdittiin, ymmartavatko
nuoret esimerkiksi palveluita kdyttdessaan, minne heidan tietonsa tallentuvat ja miten niité kayte-
taan? Nahtiinkin tarkeana, etta heti palveluihin tullessa nahtavana olisi chatin luonne, tietosuojase-

loste ja se, tallentuuko kayty keskustelu jonnekin.

My®és yleisésta huolen aiheeksi nousi tietosuoja. Myds yleisén mielestd nuoret tulee osallistaa tekno-
logisten ratkaisujen kehittémiseen. Lasnaolon valittyminen verkossa ei ole automaatio, vaan sen to-

teutumiseksi on kiinnitettdva huomiota tiettyihin seikkoihin.

Teknologia antaa paljon mahdollisuuksia, hieman huoli tietosuojasta ja siitd, ymmar-

taako nuoret mihin tietojansa kulloinkin antaa (yleisd 2020).
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Télld hetkelld monet sahkdiset kanavat eivat mahdollista suojattua yhteyttd keskuste-
luille (yleisd 2020).

Nuorten osallistaminen teknologioiden yhteiskehittamiseen erittdin tarkeds (yleisod
2020).

Kasvojen ja ilmeiden ndékeminen luo Idsnédoloa (yleiso 2020).

Katsekontakti on tarked, jos kamera on kdytdssa. Ilman lupaa nimelld puhuttelu, ky-
symykset ja vapaa jutustelu luovat Idheisyyttd ja edistdvat vuorovaikutusta (yleisd
2020).

Yleison kommentit koskivat kaikkea teknologiaa, mutta ovat hyddyllisia myds chatbottien kayttda

ajatellen.
5.3  Nuorisotydllisen chatbotin rakentaminen

Verkkopaneelista nousi myds paljon hyvia huomioita chatbottien kdyttdon, jotka eivat varsinaisesti
olleet uhkia tai mahdollisuuksia. Kuten esimerkiksi se, etta mikali chatbotista ei 16ydy vastausta, tu-
lee aina tarjota myds mahdollisuus kysya asiaa aidolta ihmiselta. Panlistit pohtivat, kuinka saadaan
yllapidettya luottamus bottiin, kun se ei osaakaan vastata kaikkiin kysymyksiin? Palveluun tullessaan

nuoren pitda saada tietda, puhuuko han koneelle vai ihmiselle.

Eettisen kysymykset on tarkeitd, esimerkiksi siitd nakokulmasta, ettd tietéa kenen

kanssa keskustelee (panelisti 7).

Kyl mé nakisin erittdin tarkeend, ettd siind vaiheessa, kun kuka tahansa niitd palveluja

K&yttaa, nifn on tietoinen siitd, kenen kanssa sitd vuorovaikutusta kdy (panelisti 2).

Chatbottien rakentamisesta nuorisotyélliseen kayttéon kaytiin myds hyvaa keskustelua verkkopanee-
lin aikana. Chatbottia tarjoavan organisaation on hyva kadyda eettistd pohdintaa siitd, millaista palve-
lua halutaan tarjota ja pohtia sita, kuinka nuorisotyéllisyys siirretadn verkkoymparistoon. Tarkeaksi

asiaksi chatbottien rakentamisessa nahtiin nuorten osallisuus prosessissa. Esimerkiksi chatbotin kieli

muotoutuu helposti organisaation kielen mukaan. Kieli tulee muotoilla kohderyhman mukaan.

Kun nditd palveluja kehitetéan, niin olisi tarkedd, et ne nuoret olisi myds mukana ke-

hittdmdssa niitd palveluja (panelisti 2).

Erityisen tdrkeds olisi, ettd meilld olisi myds nuoret mukana siind kehittamistydssa
silld tavalla, etta siita tulee nuoria palveleva, eikd mene silld tavalla, ettd miten nuori-
sotyén ammattilaiset tai nuorten parissa tydskentelevat ammattilaiset asiasta ajatte-

lee (panelisti 7).
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6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Opinnaytety6n tavoitteena oli tuottaa tietoa chatbottien kdytdn uhkista ja mahdollisuuksista digitaali-
sessa nuorten tieto- ja neuvontaty®ssa. Tuloksista kdy ilmi, ettd chatbottien kaytolla voisi olla lisdar-
voa digitaalisessa nuorten tieto- ja neuvontatydssa. Chatbottien kaytdlla on paljon mahdollisuuksia,
mutta my0s uhkia, jotka tulee ottaa huomioon chatbottien kehittamisessa ja kaytdssa. Kaytyjen kes-
kustelujen perusteella voidaan todeta, ettd hyvin toteutetuilla chatboteilla voidaan madaltaa palvelu-
jen kayttokynnysta, saavutettavuutta, yhdenvertaisuutta ja luoda henkilokohtaisempaa palvelua.
Myds valtioneuvoston selvityksessa 7ekodly viranomaistoiminnassa — eettiset kysymykset ja yhteis-
kunnallinen hyvéksyttdvyys todetaan, etta kansalaisilla tulee olla mahdollisuus kayttaa tekodlya hy6-
dyntavia sovelluksia taustasta, toimintakyvystd, digitaidoista ja kielitaidosta riippumatta. Tekodlyn ei
tulisi monimutkaistaa kayttajakokemusta tai olla este palvelun kaytolle, vaan sen tulisi parantaa

kayttdjakokemusta. (Koivisto ym. 54).

Kuten Yhdysvaltain jalkavaen kdyttama Ellie-chatbot sai osan sotilaista raportoimaan PDHA-oireis-
taan tarkemmin kuin ihmiskollega (Gonzales 2017), todettiin myds What the bot? -verkkopaneelissa
luottamuksellisen keskustelun simuloimisen onnistuvan chatbotin kautta. Chatbotilla voidaan jopa
tukea ja palvella henkil6ita, joilla on esteitd kayttaa kasvokkaisia, tai ylipaataan ihmiskontaktin vaati-
via, kanavia. Chatbottien avulla voidaan samalla madaltaa kynnysta siirtya kayttdmaan myos niita

palveluita, joissa viestitdan suoraan ihmisen kanssa kasvokkain tai verkossa.

Chatbot liséa asiakastyytyvaisyytta ja palvelee useampia asiakkaita saman aikaisesti. Nain resursseja
vapautuu muuhun tydhén. Tadman tutkimuksen tulosten mukaan parhaassa tapauksessa chatbotit
lisddvat tavoitettavuutta ja saastavat resursseja. Nuorten tieto- ja neuvontatydntekijén aika sadstyy
muuhun, kun chatbot hoitaa rutiininomaisia tehtavia taustalla. Chatbot on aina paikalla ja jos se on
rakennettu hyvin, saadaan luotua henkilékohtaisen kohtaamisen tuntua ja vastavuoroista palvelua.
Kun analysoidaan chatbotin kdymia keskusteluja, voidaan saada tietoa nuorten tiedontarpeista ja

kehittda palvelua vastaamaan paremmin tarpeeseen.

Panelistit olivat myds varsin yksimielisid sekd mahdollisuuksista ettd uhkista, jotka liittyvat chatbot-
tien kayttdon. Varsinaista vaittelya tai argumenttien vastakkainasettelua ei syntynyt. Verkkopaneelin
tulosten perusteella chatbottien kadytté nahdaan hyddyksi myds tyén kehittamisen ja tyontekijan am-
mattitaidon kehittdmisen kannalta. Hiljainen tyd ja tieto voidaan tuoda nakyvaksi ja chatbottia ra-
kentaessa joudutaan vaistamatta pohtimaan vastausten eettisyytta. Chatbotin rakentamisessa tulee
huolehtia siita, etta asiakasrajapinnassa toimiva chatbot ei arvota eika luo olettamuksia. Chatbottia
rakentaessaan nuorisotydntekija voi tunnistaa omia vahvuuksiaan ja heikkouksiaan tieto- ja neuvon-

tatyontekijana.

Chatbotin kaytdssa on kuitenkin huomioitava useita asioita, jotta sen kayttd olisi turvallista. Tietotur-
vaan ja -suojaan liittyvat seikat ovat tarkeita ja chatbottiin sydtetyn tiedon tulee olla oikeaa ja ajan-

tasaista. Myds koneen kylmyys huoletti panelisteja tdssa tutkimuksessa. Vaarinymmarrykset ovat
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my6s mahdollisia, kuten myos se, ettei chatbot keskustelun lomasta osaa valttamatta tunnistaa to-
dellista tiedontarvetta. Valtioneuvoston selvityksen mukaan tekodlyn kayttdénotossa huolestuttaa
inhimillisen harkinnan poistuminen, kun ohjelmisto ei aidosti ymmarra elaman monimutkaisuutta

(Koivisto ym. 51). Eettiset kysymykset ovat tekoalyn kehittdmisen keskitssa.

Huoli siitd, etta chatbotit vievat tydn ja korvaavat ihmisen, on varsin yleinen. Nain ei kuitenkaan ole,
vaan chatboteilla ty6ta voi helpottaa, jolloin ihmisten resurssit ovat kaytettavissa toisaalle. Teknolo-
gian kehitys on nopeaa, mutta silti asiantuntijat ovat sitd mielta, ettei kone tule korvaamaan ihmi-
syytta. (Huhtanen 2020.)

Monet uhkat voidaan valttaa huolellisella suunnittelulla ja chatbotin rakentamisella. Huonosti tehty
chatbot ei palvele toivotulla tavalla. Pahimmassa tapauksessa huonosti rakennettu chatbot pilaa

koko nuorten tieto- ja neuvontatyén mielikuvan nuoren mielessa.

Koen, ettd ihmiset ottavat keinodlyn, robotit ja ylipaataan digitalisaation vastaan hyvin eri tavoin.
Toisille kaikki uusi ja digitaaliset uudet ratkaisut tuovat odotettua vaihtelua ja mukavia muutoksia

elamaan, toiset kokevat digitalisaation hankaloittavana ilmiéna tai ehka jopa pelottavanakin.

Aineistonkeruu suoritettiin yhdessa Miina Morkon yhteispedagogi YAMK -opinndytety®n aineistonke-
ruuta. Koska aiheemme olivat lahella toisiaan ja tutkimme molemmat chatbottien kdyttéa nuorten
kanssa tehtavassa tydssa, paatimme toteuttaa aineistonkeruun yhdessa. Morko perehtyi opinndyt-
teeseen chatbottien kehittamiseen ja kayttoon ohjaustydssa, kun taas mina keskityin chatbottien

kaytén mahdollisuuksiin ja uhkiin digitaalisen nuorten tieto- ja neuvontaty6n osalta.

Edelleen olisi mielenkiintoista kuulla myds nuorten ajatuksia chatbottien kayttdmisesta. Nakevatko
nuoret chatbottien antavan lisdarvoa nuorten kanssa tehtavalle tydlle? Kysyvatké nuoret mieluum-
min jonkin tietyn aihepiirin asioista koneelta, kuin ihmiselta? Tukeeko nuorilta keratty tieto ammatti-

laisten nékemyksia chatbottien kaytén mahdollisuuksista ja uhkista?

6.1 Luotettavuus ja eettisyys

Laadullisessa tutkimuksessa validiteettia ja reliabiliteettia tarkasteltaessa korostetaan analyysin sys-
temaattisuutta ja tulkinnan luotettavuutta. Tehdyt valinnat, rajaukset ja analysointia ohjaavat peri-
aatteet avataan kaikki systemaattisessa analyysissa. Sen lisaksi, etta esitellddan analyysin vahvuudet,
tulee esitella my6és mahdolliset rajoitukset. Validiteetti tarkoittaa laadullisessa tutkimuksessa seka
kerdttyjen aineistojen etta tehtyjen tulkintojen kdypyyden arvioimista. Validiteetti kertoo, onko ai-
neisto ollut oikeanlaista, jotta se voi vastata tutkimuskysymyksiin ja kuinka jarjestelmallisesti ai-
neisto on avattu lukijalle. (Ruusuvuori ym. 2010.) Reliaabelius tarkoittaa sitd, ettd tutkimuksen tu-
lokset eivat ole sattumanvaraisia, vaan ne voidaan yleistad. Validius puolestaan tarkoittaa sita, etta
kaytetyt mittarit ja menetelmat vastaavat sita todellisuutta, mita tutkija kuvittelee tutkivansa. (Hirs-
jarvi ym. 2010, 231).
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Tutkimuksen tulosten analyyseista olisi kyettava rakentamaan synteeseja, jotka kokoavat tutkimuk-
sen padkohdat ja antavat vastauksia tutkimuskysymyksiin. Opinnaytetyétutkimuksista tama abstra-
hoiva linja jaa usein puuttumaan. Tulosten luotettavuus vaihtelee, vaikka pyrittaisiin valttamaan vir-
heita. Luotettavuuden arviointiin on kuitenkin kaytettavissa erilaisia mittaus- ja tutkimustapoja.
(Hirsjarvi ym. 2010, 230-231). Tutkimuskysymyksiin 16ytyi keratysta aineistosta vastauksia ja ne oli-
vat yhdenmukaisia. Aineisto kylldantyi heti, koska panelistien ndkemykset tukivat toisiaan, eika ylei-
son kommenteistakaan I6ytynyt poikkeavuuksia tuloksiin. Aineisto avattiin tuloksissa jarjestelmalli-

sesti ja sen tueksi lukija voi kdyda kuuntelemassa verkkopaneelin Polntin verkkosivuilla.



39 (49)

7 LAHTEET JA TUOTETUT AINEISTOT

ALASTALO, Jarno, KIVINIEMI, Juha, LAUHA, Heikki, LINDQVIST, Marcus, MAKINEN-KOKKONEN,
Mimmi, TUOMINEN, Pasi, TUOMINEN, Suvi ja VARTTINEN, Veera 2019. Mit4 nuorisotyon tulisi tie-
taa? Havaintoja teknologisoituvasta maailmasta. Helsinki: Grano, 9.

ALASUUTARI, Pertti 2011. Laadullinen tutkimus 2.0. Tampere: Vastapaino. E-kirja.

ANTTILA, Kristiina, FEDOTOFF, Jaana ja PIETILA, Mika 2019. Nuorisotydlliset nuorten tieto- ja neu-
vontapalvelut muuttuvassa toimintaymparistdssa. Selvitys nuorten tieto- ja neuvontapalveluista
2018-2019. Oulu: Litoset/KTMP Group Ab Oy, 18 ja 25.

ARNOLD, Kristin s.a.a. The Definition of a Panel Discussion. [Viitattu: 2020-09-20.] Saatavissa:
https://powerfulpanels.com/definition-panel-discussion/

BRANDTZAEG, Petter Bae ja FOLSTAD, Asbj@rn 2017. Why people use chatbots. SINTEF. [Viitattu
2019-07-09]. Saatavissa: https://sintef.brage.unit.no/sintef-xmlui/bitstream/han-
dle/11250/2468333/Brandtzaeg_Folstad_why-+people+use+chatbots_authors+version.pdf?se-
quence=2

BOES, Marc 2012. History of youth information in Europe. Julkaisussa: COUSSEE, Filip WILLIAMSON
Howard ja VERSCHELDEN Griet. The History of youth work in Europe. Relevance for today s youth
work policy. Volume 3. Council of Europe Publishing, 192. Saatavissa: https://pjp-eu.coe.int/docu-
ments/42128013/47261623/TheHistoryOfYouthWorkVol3.pdf/57009717-9¢65-45c7-9714-
df202038d607

BROWN, Sally 2018. Meet the chatbots doing your job. [Viitattu 2018-11-25.] Saatavissa:
http://search.ebscohost.com.ezproxy.savonia.fi/login.aspx?direct=true&Auth-
Type=ip,shib&db=ccm&AN=130221237&lang=fi&site=ehost-live&authtype=ip,shib&cus-
tid=s4778224

CHATBOTS. Eliza. [Viitattu 2019-07-09.] Saatavissa: https://www.chatbots.org/chatbot/eliza

COHLMEYER, Dana 2016. Digitaalisen nuorisotyon tarkoituksen madarittely, ymmartaminen ja oikeu-
tus. Julkaisussa: LAUHA, Heikki ja TUOMINEN, Suvi (toim.) Kohti digitaalista nuorisoty6td. Helsinki:
Paintek Pihlajamaki Oy, 29-31.

COMPUTER HOPE 2019. Chat. [Viitattu: 2020-02-15.] Saatavissa: https://www.computer-
hope.com/jargon/c/chat.htm

CORTI, Kevin ja GILLESPIE, Alex 2016. Co-constructing intersubjectivity with artificial conversational
agents: people are more likely to initiate repairs of misunderstandings with agents represented as
human. [Viitattu 2019-07-01.] Saatavissa: http://eprints.Ise.ac.uk/65746/1/Corti_Gilles-
pie_Co%20constructing%20intersubjectivity%20with.pdf

DUFVA, Mikko 2020. Megatrendit 2020. Sitran selvityksia 162. Vantaa: Erweko, 9.

ENBUSKA, Tuula ja KOVALAINEN, Pirjo 2018. Osaamiskartta nuorten tieto- ja neuvontatyéhén. Opas
osaamiskartan kayttédnottoon ja hyddyntamiseen. Osaamiskeskus Koordinaatti. Monetra oy. 62.

ERYICA 2018. Nuorten tieto- ja neuvontatydn eurooppalaiset periaatteet. Viitattu 2019-01-28. Saa-
tavissa https://staticl.squarespace.com/sta-
tic/59ab1130ff7c50083fc9736¢/t/5b855a074ae237ae06e64577/1535465991622/Euro-
pean_Youth_Information_Charter_2018_FI_A4_v1.pdf

FEDOTOFF, Jaana ja LEPPAKARI, Heidi 2016. Nakékulmia nuorten tieto- ja neuvontapalveluiden jér-
jestdmiseen. Julkaisussa: FEDOTOFF, Jaana, LEPPAKARI, Heidi ja TIMONEN, P&ivi 2016. Koordinaa-
tit nuorten tieto- ja neuvontatydhon. Suuntaviivoja ammatilliseen osaamiseen. Mustasaari: KTMP
Group oy

FEDOTOFF, Jaana, LEPPAKARI, Heidi ja TIMONEN, Paivi 2016. Koordinaatit nuorten tieto- ja neu-
vontaty6hon. Suuntaviivoja ammatilliseen osaamiseen. Mustasaari: KTMP Group oy


https://powerfulpanels.com/definition-panel-discussion/
https://sintef.brage.unit.no/sintef-xmlui/bitstream/handle/11250/2468333/Brandtzaeg_Folstad_why+people+use+chatbots_authors+version.pdf?sequence=2
https://sintef.brage.unit.no/sintef-xmlui/bitstream/handle/11250/2468333/Brandtzaeg_Folstad_why+people+use+chatbots_authors+version.pdf?sequence=2
https://sintef.brage.unit.no/sintef-xmlui/bitstream/handle/11250/2468333/Brandtzaeg_Folstad_why+people+use+chatbots_authors+version.pdf?sequence=2
https://pjp-eu.coe.int/documents/42128013/47261623/TheHistoryOfYouthWorkVol3.pdf/57009717-9c65-45c7-9714-df202038d607
https://pjp-eu.coe.int/documents/42128013/47261623/TheHistoryOfYouthWorkVol3.pdf/57009717-9c65-45c7-9714-df202038d607
https://pjp-eu.coe.int/documents/42128013/47261623/TheHistoryOfYouthWorkVol3.pdf/57009717-9c65-45c7-9714-df202038d607
http://search.ebscohost.com.ezproxy.savonia.fi/login.aspx?direct=true&AuthType=ip,shib&db=ccm&AN=130221237&lang=fi&site=ehost-live&authtype=ip,shib&custid=s4778224
http://search.ebscohost.com.ezproxy.savonia.fi/login.aspx?direct=true&AuthType=ip,shib&db=ccm&AN=130221237&lang=fi&site=ehost-live&authtype=ip,shib&custid=s4778224
http://search.ebscohost.com.ezproxy.savonia.fi/login.aspx?direct=true&AuthType=ip,shib&db=ccm&AN=130221237&lang=fi&site=ehost-live&authtype=ip,shib&custid=s4778224
https://www.chatbots.org/chatbot/eliza
https://www.computerhope.com/jargon/c/chat.htm
https://www.computerhope.com/jargon/c/chat.htm
http://eprints.lse.ac.uk/65746/1/Corti_Gillespie_Co%20constructing%20intersubjectivity%20with.pdf
http://eprints.lse.ac.uk/65746/1/Corti_Gillespie_Co%20constructing%20intersubjectivity%20with.pdf
https://static1.squarespace.com/static/59ab1130ff7c50083fc9736c/t/5b855a074ae237ae06e64577/1535465991622/European_Youth_Information_Charter_2018_FI_A4_v1.pdf
https://static1.squarespace.com/static/59ab1130ff7c50083fc9736c/t/5b855a074ae237ae06e64577/1535465991622/European_Youth_Information_Charter_2018_FI_A4_v1.pdf
https://static1.squarespace.com/static/59ab1130ff7c50083fc9736c/t/5b855a074ae237ae06e64577/1535465991622/European_Youth_Information_Charter_2018_FI_A4_v1.pdf

40 (49)

FERRERA, Emilio, VAROL, Onur, DAVIS, Clayton, MENCZER, Flippo ja FLAMMINI Alessandro 2017.
The Rise of Social Bots. Cornell University. [Viitattu 2019-07-08]. Saatavissa: https://ar-
xiv.org/pdf/1407.5225.pdf

FINTO a. Suomalainen asiasanasto- ja ontologiapalvelu. Digitaalinen lukutaito. [Viitattu 2020-02-23.]
Saatavissa: https://finto.fi/tt/fi/page/t22

FITZPATRICK, Kathleen Kara, DARCY, Alison ja VIERHILE, Molly 2017-06-06. Delivering Cognitive
Behavioral Therapy to Young Adults With Symptoms of Depression and Anxiety Usin a Fully Automa-
ted Conversational Agent (Woebot): A Randomized Controlled Trial. [Viitattu 2020-01-15.] Saata-
vissa: https://mental.jmir.org/2017/2/e19/

GONZALES, Robbie 2017. Virtual Therapists Help Veterans Open Up About PTSD. [Viitattu 2020-03-
10]. Saatavissa: https://www.wired.com/story/virtual-therapists-help-veterans-open-up-about-ptsd/

HALLITUKSEN ESITYS EDUSKUNNALLE NUORISOLAIKSI. HE 111/2016. Eduskunta. [Viitattu 2020-
03-03.] Saatavissa: https://www.eduskunta.fi/FI/vaski/HallituksenEsitys/Docu-
ments/HE_111+2016.pdf

HALTIA-HOLMBERG, Mirva 2019. Chatboteista uutta otetta koulutustarjontaan. Julkaisussa:
STRANDMAN, Pia ja VARTIAINEN, Pekka (toim.) KUTU YAMK Kulttuurituotannosta kirjoitettua. Hel-
sinki: Humanistinen ammattikorkeakoulu & Metropolia ammattikorkeakoulu, Kulttuurituotanto Ylempi
AMK-tutkinto.

HARVEY, Claire 2016. Using ICT, digital and social media in youth work — A review of research fin-
dings from Austria, Denmark, Finland, Northern Ireland and the Republic of Ireland. [Viitattu 2019-
07-09.] Saatavissa: https://www.youth.ie/wp-content/uploads/2019/03/International-report-final.pdf

HEIKKILA, Anna 2017. Asiantuntijatuen robotisoituminen asiakasneuvojan ndkokulmasta - Case Yri-
tys X. Turku AMK. Liiketalouden koulutusohjelma. Opinnadytetyd. [Viitattu 2018-11-10.] Saatavissa:
http://urn.fi/lURN:NBN:fi:amk-2017121821725

HILL, Jennifer, FORD, W. Randolph ja FARRERAS, Ingrid G. 2015. Real Conversations with
Artificial Intelligence: A Comparison Between Human—Human Online Conversations and Hu-
man—Chat-bot Conversations. [Viitattu 2019-07-09.] Saatavissa: https://www.acade-
mia.edu/11642702/Real_conversations_with_artificial_intelligence A comparison_bet-
ween_human_human_online_conversations_and _human_chatbot _conversations

HINTIKKA, Kari 2020. WHAT THE BOT? Verkko-ohjaus ja Chatbotit nuorten kanssa tehtdvassa
tyossa -verkkopaneeli. Keynote-puheenvuoro. [Viitattu 2020-06-22.] Saatavissa: www.polnt.fi/verk-
kopaneeli

HIRSJARVI, Sirkka, REMES, Pirkko ja SAJAVAARA, Paula 2010. Tutki ja kirjoita 15.-16.painos. Ha-
meenlinna: Kariston kirjapaino oy. 161, 164, 206, 208, 222-223.

HUHTANEN, Tiina 2020-01-30. Tekoalyn etiikka pohdinnassa — tuhoisa terminaattori vai hella
hoivabotti? Metropolia blogit. [Viitattu 2020-09-01.] Saatavissa: https://blogit.metropolia.fi/ti-
kissa/2020/01/30/tekoalyn-etiikka-pohdinnassa/

HYVARINEN, Matti, NIKANDER, Pirjo, RUUSUVUORI, Johanna ja AHO, Anna Liisa 2017. Tutkimus-
haastattelun kasikirja. E-kirja Ellibs.

JOKINEN, Kristiina 2005. Ihnmisen ja koneen valinen dialogi: Kommunikoivat agentit. [Viitattu
2019-07-10.] Saatavissa: www.ling.helsinki.fi/~kjokinen/Publ/200501TUPagentit.pdf

JUUTI, Pauli ja PUUSA, Anu 2020. Laadullisen tutkimuksen nakdkulmat ja menetelmat. E-kirja
Ellibs.

KAARAKAINEN, Meri-Tuulia ja SAIKKONEN, Loretta 2015. Tiedonhakutaidot testissa — nuorten osaa-
minen hakukanavan valinnassa, hakulausekkeen muotoilussa ja hakutulosten arvioinnissa. Informaa-
tiotutkimus 34(4). 2-3.


https://arxiv.org/pdf/1407.5225.pdf
https://arxiv.org/pdf/1407.5225.pdf
https://finto.fi/tt/fi/page/t22
https://mental.jmir.org/2017/2/e19/
https://www.wired.com/story/virtual-therapists-help-veterans-open-up-about-ptsd/
https://www.eduskunta.fi/FI/vaski/HallituksenEsitys/Documents/HE_111+2016.pdf
https://www.eduskunta.fi/FI/vaski/HallituksenEsitys/Documents/HE_111+2016.pdf
https://www.youth.ie/wp-content/uploads/2019/03/International-report-final.pdf
http://urn.fi/URN:NBN:fi:amk-2017121821725
https://www.academia.edu/11642702/Real_conversations_with_artificial_intelligence_A_comparison_between_human_human_online_conversations_and_human_chatbot_conversations
https://www.academia.edu/11642702/Real_conversations_with_artificial_intelligence_A_comparison_between_human_human_online_conversations_and_human_chatbot_conversations
https://www.academia.edu/11642702/Real_conversations_with_artificial_intelligence_A_comparison_between_human_human_online_conversations_and_human_chatbot_conversations
http://www.po1nt.fi/verkkopaneeli
http://www.po1nt.fi/verkkopaneeli
https://blogit.metropolia.fi/tikissa/2020/01/30/tekoalyn-etiikka-pohdinnassa/
https://blogit.metropolia.fi/tikissa/2020/01/30/tekoalyn-etiikka-pohdinnassa/
http://www.ling.helsinki.fi/~kjokinen/Publ/200501TUPagentit.pdf

41 (49)

KANANEN, Jorma 2014. Verkkotutkimus opinndytetydnd. Laadullisen ja maarallisen verkkotutkimuk-
sen opas. Suomen Yliopistopaino Oy — Juvenes Print. E-kirja. 10, 14.

KOIVISTO, Raija, LEIKAS, Jaana, AUVINEN, Heidi, VAKKURI, Ville, SAARILUOMA, Pertti, HAKKARAI-
NEN, Jenni ja KOULU, Riikka 2019. Tekodly viranomaistoiminnassa — eettiset kysymykset ja yhteis-
kunnallinen hyvaksyttavyys. Valtioneuvoston selvitys- ja tutkimustoiminnan julkaisusarja 14/2019.

KONTTINEN, Joel 2019-04-05. Chatbot, bot vai Al-bot? Chatbot ja sen eri muotoja. [Viitattu 2020-
01-15.] Saatavissa: https://finnchat.com/chatbot-ja-sen-eri-muotoja/

KOORDINAATTI s.a.a. Mita on nuorten tieto- ja neuvontatyd. [Viitattu 2018-11-19.] Saatavissa:
http://www.koordinaatti.fi/fi/mita-on-nuorten-tieto-ja-neuvontatyo

KOORDINAATTI s.a.b. Ammatillinen yhteistyd. [Viitattu 2019-01-28]. Saatavissa: http://www.koor-
dinaatti.fi/fi/28/ammatillinen-yhteisty%C3%B6.html

KOZINETS, Robert 2015. Netnography: Redefined — 2nd Edition. [Viitattu 2019-07-10.] Saatavissa:
https://www.researchgate.net/publication/267922181_Netnography_Doing_Ethnographic_Re-
search_Online

LAITINEN, Janica 2017. Chatbotit asiakaspalvelijoina: Kuluttajien suhtautuminen keinoélyn tulemi-
seen. Laurea ammattikorkeakoulu. Liiketalouden koulutusohjelma. Opinnaytetyd. [Viitattu 2018-11-
10.] Saatavissa: http://urn.fi/URN:NBN:fi:amk-201705127911

LAUHA, Heikki 2019. Miksi tarvitsemme digitaalista nuorisotydtd? Julkaisussa: LAUHA, Heikki ja NOL-
VAK, Kati (toim.) Digitalisaatio ja nuorisotyd. Helsinki: Grano, 15-19.

LAUHA, Heikki 2020. Onko digitaalinen teknologia nuorisotydssé enemméan uhka kuin mahdollisuus?
Verken blogi 19.02.2020. [Viitattu: 2020-03-10.] Saatavissa: https://www.verke.org/blog/onko-digi-
taalinen-teknologia-nuorisotyossa-enemman-uhka-kuin-mahdollisuus/

LAUHA, Heikki ja TUOMINEN, Suvi 2016. Suuntaviivojen tausta. Julkaisussa: LAUHA, Heikki ja TUO-
MINEN, Suvi (toim.) Kohti digitaalista nuorisoty6td. Helsinki: Paintek Pihlajamaki Oy, 9-11.

LEKANE 2019a. Mika chatbot? [Viitattu: 2020-01-15.] Saatavissa: https://www.lekane.fi/chat-
bot.html#Mika_chatbot

LEKANE 2019b. Chatbot asiakaspalvelun tueksi. [Viitattu 2018-11-10.] Saatavissa: https://www.le-
kane.fi/chatbot.htmI?gclid=CjOKCQiA28nfBRCDARISANCc5BFBWx-
kwtPdUFQHW7WBGTVcd_7Ny3A8UbT4201MzR19-ZnNuCUGH2AWIaAiJqEALwW_wcB

LUCAS, Gale M., RIZZO, Albert, GRATCH, Jonathan, SCHERER, Stefan, STRATOU, Giota, BOBERG,
Jilla ja MORENCY, Louis-Philippe 2017. Reporting Mental Health Symptoms: Breaking Down Barriers
to Care with Virtual Human Interviewers. Original Research Article. [Viitattu 2020-03-10.] Saata-
vissa: https://www.wired.com/story/virtual-therapists-help-veterans-open-up-about-ptsd/

MALM, Karla 2018. Tietotulvan hallinnan ammattilaiset: Nuorten tieto- ja neuvontaty® 2020-luvulla.
Raportti 2019. Oulu: Opetus- ja kulttuuriministerié. 7-8, 10-11 ja 21.

MARKKULA, Heli 2017. Digi ei riitda — nuori kaipaa kasvoja. Kuntatietoluotsi. [Viitattu: 2020-01-15.]
Saatavissa: https://kuntatietoluotsi.fi/digi-ei-riita-nuori-kaipaa-kasvoja/

KOENIGSBAUER, Kirk 2016. Introducing Microsoft Teams — The chat-based workspace in Office 365.
[Viitattu: 2020-05-19.] Saatavissa: https://www.microsoft.com/en-us/microsoft-
365/blog/2016/11/02/introducing-microsoft-teams-the-chat-based-workspace-in-office-365/

MOLONEY, Charlie 2017. How to win a Turing Test (the Loebner prize). Chatbots Magazine. [Viitattu
2019-07-01.] Saatavissa: https://chatbotsmagazine.com/how-to-win-a-turing- https://entk.ee/nak-
veeb/wp-content/uploads/2017/10/Nutika-NT-kontseptsioon-ENG-web.pdfverketest-the-loebner-
prize-3ac2752250f1


https://finnchat.com/chatbot-ja-sen-eri-muotoja/
http://www.koordinaatti.fi/fi/mita-on-nuorten-tieto-ja-neuvontatyo
http://www.koordinaatti.fi/fi/28/ammatillinen-yhteisty%C3%B6.html
http://www.koordinaatti.fi/fi/28/ammatillinen-yhteisty%C3%B6.html
https://www.researchgate.net/publication/267922181_Netnography_Doing_Ethnographic_Research_Online
https://www.researchgate.net/publication/267922181_Netnography_Doing_Ethnographic_Research_Online
http://urn.fi/URN:NBN:fi:amk-201705127911
https://www.verke.org/blog/onko-digitaalinen-teknologia-nuorisotyossa-enemman-uhka-kuin-mahdollisuus/
https://www.verke.org/blog/onko-digitaalinen-teknologia-nuorisotyossa-enemman-uhka-kuin-mahdollisuus/
https://www.lekane.fi/chatbot.html#Mika_chatbot
https://www.lekane.fi/chatbot.html#Mika_chatbot
https://www.lekane.fi/chatbot.html?gclid=Cj0KCQiA28nfBRCDARIsANc5BFBWxkwtPdUFQHW7WBGTVcd_7Ny3A8UbT42o1MzR19-ZnNuCUGH2AWIaAiJqEALw_wcB
https://www.lekane.fi/chatbot.html?gclid=Cj0KCQiA28nfBRCDARIsANc5BFBWxkwtPdUFQHW7WBGTVcd_7Ny3A8UbT42o1MzR19-ZnNuCUGH2AWIaAiJqEALw_wcB
https://www.lekane.fi/chatbot.html?gclid=Cj0KCQiA28nfBRCDARIsANc5BFBWxkwtPdUFQHW7WBGTVcd_7Ny3A8UbT42o1MzR19-ZnNuCUGH2AWIaAiJqEALw_wcB
https://www.wired.com/story/virtual-therapists-help-veterans-open-up-about-ptsd/
https://kuntatietoluotsi.fi/digi-ei-riita-nuori-kaipaa-kasvoja/
https://www.microsoft.com/en-us/microsoft-365/blog/2016/11/02/introducing-microsoft-teams-the-chat-based-workspace-in-office-365/
https://www.microsoft.com/en-us/microsoft-365/blog/2016/11/02/introducing-microsoft-teams-the-chat-based-workspace-in-office-365/
https://entk.ee/nak-veeb/wp-content/uploads/2017/10/Nutika-NT-kontseptsioon-ENG-web.pdfverketest-the-loebner-prize-3ac2752250f1
https://entk.ee/nak-veeb/wp-content/uploads/2017/10/Nutika-NT-kontseptsioon-ENG-web.pdfverketest-the-loebner-prize-3ac2752250f1
https://entk.ee/nak-veeb/wp-content/uploads/2017/10/Nutika-NT-kontseptsioon-ENG-web.pdfverketest-the-loebner-prize-3ac2752250f1

42 (49)

MOORE, Susan 2018. Gartner Says 25 Percent of Customer Service Operations Will Use Virtual Cus-
tomer Assistants by 2020. [Viitattu: 2020-01-14.] Saatavissa: https://www.gartner.com/en/news-
room/press-releases/2018-02-19-gartner-says-25-percent-of-customer-service-operations-will-use-
virtual-customer-assistants-by-2020

MORKO, Miina 2020. Polnt on chat -projektipaallikkd. Puhelinhaastattelu. 2020-06-30.

MAKINEN-KOKKONEN, Mimmi 2020. WHAT THE BOT? Verkko-ohjaus ja Chatbotit nuorten kanssa
tehtdvassa tyossa -verkkopaneeli. Keynote-puheenvuoro. [Viitattu 2020-06-22.] Saatavissa:
www.polnt.fi/verkkopaneeli

NUORISOLAKI. L 1285/2016. Finlex. Lainsaadanto. [Viitattu 24-11-2018]. Saatavissa:
https://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2016/20161285

NUORTENELAMA.FI a. [Viitattu 2020-02-23.] Saatavissa: https://www.nuortenelama.fi/tiedontakana
NUORTENELAMA.FI b. [Viitattu 2019-01-28.] Saatavissa: https://www.nuortenelama.fi/

OPH 2014. Osaamisella ja luovuudella hyvinvointia. [Viitattu 2020-02-26.] Saatavissa: http://julkai-
sut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/75216/okm18.pdf?sequence=1&isAllowed=y 9.

OPH s.a.a. Erasmus+. [Viitattu 2020-09-20.] Saatavissa: https://www.oph.fi/fi/kehittaminen-ja-kan-
sainvalisyys/erasmus-ohjelma

OPPY, Graham ja DOWE, David 2016. The Turing Test. Stanford Encyclopedia of Philosophy. [Vii-
tattu: 2019-07-09.] Saatavissa: https://plato.stanford.edu/entries/turing-test/

PAASONEN, Tuomas 2019. Tekoaly tasa-arvoa rakentamassa. Julkaisussa: LAUHA, Heikki ja NOL-
VAK, Kati (toim.) Digitalisaatio ja nuorisoty®. Helsinki: Grano, 96-99.

PELTOLA, Marja ja MOISIO, Jenni 2017. Aania ja danettémyytta palvelukentilld. Katsaus lasten ja
nuorten palvelukokemuksia koskevaan tietoon. Nuorisotutkimusverkosto/Nuorisotutkimusseura.
Verkkojulkaisuja 112. [Viitattu 2020-01-15.] Saatavissa: http://www.nuorisotutkimusseura.fi/ima-
ges/julkaisuja/aania_ja_aanettomyytta_palvelukentilla.pdf

PEREIRA, David 2019. Gartner 2019 Hype Cycle for Emerging Technologies. What's in it for Al lea-
ders? [Viitattu 2020-02-15.] Saatavissa: https://towardsdatascience.com/gartner-2019-hype-cycle-
for-emerging-technologies-whats-in-it-for-ai-leaders-3d54ad6ffc53

PIETILA, Mika 2020. WHAT THE BOT? Verkko-ohjaus ja Chatbotit nuorten kanssa tehtévéassa tydssa
-verkkopaneeli. Keynote-puheenvuoro. [Viitattu 2020-06-22.] Saatavissa: www.po1nt.fi/verkkopa-
neeli

PO1NT.FI 2019. Polnt on Chat — Multimedia Tools for Youth Work. [Viitattu 2018-11-21.] Saata-
vissa: www.polnt.fi/poc

PO1NT.FI 2020. Polnt nuorten portaali. [Viitattu 2020-05-19.] Saatavissa:
https://polnt.fi/polnt/info/info-mikapo1lnt/

PORKKA, Milla 2020. Bottien pauloissa — nuorten tieto- ja neuvontatydn chatbottia kasaamassa. Ver-
ken blogi 04.03.2020. [Viitattu: 2020-03-10.] Saatavissa: https://www.verke.org/blog/bottien-pau-
loissa-nuorten-tieto-ja-neuvontatyon-chatbottia-kasaamassa/

RUUSUVUORI, Johanna, NIKANDER, Pirjo ja HYVARINEN, Matti 2010. Haastattelun analyysin vai-
heet. Julkaisussa: RUUSUVUORI, Johanna, NIKANDER, Pirjo ja HYVARINEN, Matti (toim.) Haastatte-
lun analyysi. Tampere: Vastapaino. E-kirja.

SINTEF 2017. Chatbots for better and more efficient mental health services for young people. [Vii-
tattu 2019-07-08.] Saatavissa: https://www.sintef.no/en/projects/socialhealthbots/

THE CONCEPT OF SMART YOUTH WORK 2017. Estonian Youth Work Centre. Viro: Ministry of Edu-
cation and Research. [Viitattu 2019-06-09.] Saatavissa: https://entk.ee/nak-veeb/wp-con-
tent/uploads/2017/10/Nutika-NT-kontseptsioon-ENG-web.pdf


https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2018-02-19-gartner-says-25-percent-of-customer-service-operations-will-use-virtual-customer-assistants-by-2020
https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2018-02-19-gartner-says-25-percent-of-customer-service-operations-will-use-virtual-customer-assistants-by-2020
https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2018-02-19-gartner-says-25-percent-of-customer-service-operations-will-use-virtual-customer-assistants-by-2020
http://www.po1nt.fi/verkkopaneeli
https://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2016/20161285
https://www.nuortenelama.fi/
https://www.nuortenelama.fi/
http://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/75216/okm18.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/75216/okm18.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.oph.fi/fi/kehittaminen-ja-kansainvalisyys/erasmus-ohjelma
https://www.oph.fi/fi/kehittaminen-ja-kansainvalisyys/erasmus-ohjelma
https://plato.stanford.edu/entries/turing-test/
http://www.nuorisotutkimusseura.fi/images/julkaisuja/aania_ja_aanettomyytta_palvelukentilla.pdf
http://www.nuorisotutkimusseura.fi/images/julkaisuja/aania_ja_aanettomyytta_palvelukentilla.pdf
https://towardsdatascience.com/gartner-2019-hype-cycle-for-emerging-technologies-whats-in-it-for-ai-leaders-3d54ad6ffc53
https://towardsdatascience.com/gartner-2019-hype-cycle-for-emerging-technologies-whats-in-it-for-ai-leaders-3d54ad6ffc53
http://www.po1nt.fi/verkkopaneeli
http://www.po1nt.fi/verkkopaneeli
http://www.po1nt.fi/poc
https://po1nt.fi/po1nt/info/info-mikapo1nt/
https://www.verke.org/blog/bottien-pauloissa-nuorten-tieto-ja-neuvontatyon-chatbottia-kasaamassa/
https://www.verke.org/blog/bottien-pauloissa-nuorten-tieto-ja-neuvontatyon-chatbottia-kasaamassa/
https://www.sintef.no/en/projects/socialhealthbots/
https://entk.ee/nak-veeb/wp-content/uploads/2017/10/Nutika-NT-kontseptsioon-ENG-web.pdf
https://entk.ee/nak-veeb/wp-content/uploads/2017/10/Nutika-NT-kontseptsioon-ENG-web.pdf

43 (49)

TUOMINEN, Suvi 2015. Mitd jokaisen nuorisotydntekijan pitdd osata? Julkaisussa: LAUHA, Heikki
(toim.) Verkko nuorten kokemana ja kertomana. Helsinki: Paintek Pihlajamaki Oy. 89-90.

WILDEN, Gunilla 2019. Miten nuorten tietokdyttaytyminen muuttuu seuraavan 10 vuoden aikana?
Koordinaatti puheenvuoro. [Viitattu 2019-07-08.] Saatavissa: www.koordinaatti.fi/fi/puheen-
vuoro/future-yi-toolbox

WOEBOT. The science behind Woebot. [Viitattu 2020-01-15.] Saatavissa: https://woebot.io/how-it-
works


http://www.koordinaatti.fi/fi/puheenvuoro/future-yi-toolbox
http://www.koordinaatti.fi/fi/puheenvuoro/future-yi-toolbox
https://woebot.io/how-it-works
https://woebot.io/how-it-works

44 (49)

LIITE 1 VERKKOPANEELIN JULKINEN MAINOS

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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LIITE 2 TAPAHTUMAILMOITUS PO1NT.FI-VERKKOSIVUILLA

WHAT THE BOT -verkkopaneelissa kasitellaan verkko-ohjausta ja chatbottien kayttamista

nuorten kanssa tehtavassa tyossa.

Viimeistddn COVID-19 luoma poikkeusaika on nayttanyt nuorten kanssa tyotaan tekevillekin

suunnan verkkoon.

WHAT THE BOT -verkkopaneelissa kasitellaan verkko-ohjauksen kasvavaa tarvetta, teknolo-
gian hyddyntamista ja chatbottien kehittamista ja kayttdéa nuorten kanssa tehtavan tydn nako-

kulmasta. Panelisteina on seka nuorisotyon etta opetustydn osaaijia eri puolilta Suomea.

Keynote-puhujina panelistien ajatusty6ta vauhdittavat Mika Pietila Koordinaatti/Digitaalisen nuo-
risotydn osaamiskeskus, Kari A. Hintikka Otaviasta ja Mimmi Makinen-Kokkonen Verke/Digitaa-

lisen nuorisotydn osaamiskeskus.
Tilaisuus on avoin kuulijoille ja verkkopaneelin aaniraita tullaan julkaisemaan myéhemmin.

1. Verkko-ohjauksen kasvava tarve nuorten kanssa tehtiavassa tyossa
Keynote: Ohjauksen kéasitteiden méaérittelyéd & tieto-, neuvonta- ja ohjausty6 verkossa / Mika

Pietild (Koordinaatti, Digitaalisen nuorisotydn osaamiskeskus)

2. Teknologian hyodyntaminen 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 (Otavia)

Verkkopaneeli jarjestetdan osana Milla Porkan (Savonia) ja Miina Morkon (XAMK) YAMK-opin-

naytetodiden aineistonkeruuta.
Lampimasti tervetuloa osallistumaan 25.5. klo 9-11:30: (LINKKI)
Panelistit

Virva Korpinen (XAMK)

Virva (Vikke) Korpinen on diginékdinen kehittéjatyyppi, joka ajattelee mielelldén boxien ulko-
puolella. Vikke toimii verkko-opetuksen koordinaattorina ja opehommissa Kaakkois-Suomen
ammattikorkeakoulussa (Xamk). Vikke on koulutukseltaan yhteisépedagogi (YAMK) ja ammatil-
linen opettaja (Amo) ja on toiminut eri tehtdvissé Jérjesto- ja nuorisotydn kentélld seké opetus-
alalla. Han on kiinnostunut digitaalisuuden monipuolisten mahdollisuuksien hyddyntédmisestéa
ohjauksessa ja haluaa olla mukana kehittdméssé palveluja, joilla voidaan tuottaa ohjattavalle

ldsnédolon tunne automatisoinnin keinoin.

Mika Pietild (Koordinaatti, digitaalisen nuorisotyon osaamiskeskus)
Digitaalisen nuorisotyén osaamiskeskus Koordinaatin asiantuntija ja projektip&éllikké6 Mika Pieti-
1&ll& on vahva nuorten tieto- ja neuvontatyén osaaminen. H&n suunnittelee ja toteuttaa erilaisia

koulutuksia sekd seminaareja, tekee konsultointia, osallistuu monialaisiin asiantuntijaryhmiin
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seké valmistelee ja toteuttaa kansallisia ja kansainvélisid hankkeita nuorten tieto- ja neuvonta-

tybn saralla.

Milja Manninen (Alykis ohjaus — tekodly asiakaslidhtdisessi opinto- ja uraohjauksessa,
ESR-hanke)

Milja toimii projektipé&éllikkéné Alykés ohjaus — tekoély asiakasléahtéisessé opinto- ja uraohjauk-
sessa -hankkeessa. Milja pureutuu hankkeen myétéd monimuotoistuvien koulutus- ja urapolku-
Jen seké jatkuvan oppimisen tarpeisiin uudistuvassa tyéeldmésséa. Miten teknologialla voi tukea
hyvien asiakaskokemusten syntymista? Enta millaisia teknologialla (esim. tekodély) tuetut

opinto- ja uraohjauksen prosessit ovat parhaimmillaan?

Mimmi Makinen-Kokkonen (Verke, digitaalisen nuorisotyén osaamiskeskus)

Mimmillé on pitké historia digitaalisen nuorisotydn parissa. Han on digitaalisen nuorisotyén
osaamiskeskus Verken suunnittelija, joka vastaa osaltaan esimerkiksi koulutuksista. Osaamis-
keskukset kehittavét ja edistdvét nuorisoalan osaamista, asiantuntijuutta ja tiedonkulkua nuori-
solain mukaisesti. Verken visiona on, etté kaikilla nuorten parissa tyéskentelevilléd on valmiudet
hybdyntéé digitaalista mediaa ja teknologiaa osana ty6téén. Verke haluaa, ettd nuorten hyvin-

vointi, osallisuus ja yhdenvertaisuus edistyvét digitaalisen nuorisotydn keinoin.

Tiina Arpola (Savonia ammattikorkeakoulu)

Tiina Arpola on prosessitekniikan diplomi-insiné6ri ja ympdéristéteknologian insindéri, joka toimii
TKl-asiantuntijana Savonia-ammattikorkeakoululla. Hén tyéskentelee télla hetkella hyvinvointi-
robotiikan, Living Lab —toiminnan ja luovien alojen kehittdmisohjelman parissa. Niin eldmé&ssé

kuin tydssékin hdn ei halua unohtaa pelejé ja leikkejé, jotka motivoi kaikkeen uuteen.

Sara Peltola (Lasten ja nuorten saatio)

Sara toimii Lasten ja nuorten sdéatién asiantuntijana ja hdnelld on monipuolinen kokemus
verkko-ohjaamisesta. Télla hetkella Sara tyéskentelee tulevaisuuskasvatuksen ja nuorten koh-
taamisen ja ohjaamisen parissa. “Jokainen kohtaaminen vaikuttaa siihen, millaiseksi nuoren

tulevaisuus rakentuu” (HuippuHarkka).

Kari A. Hintikka (Otavia)

Liikelaitos Otavian kehityspaéllikké Kari A. Hintikka on futuristi, jonka erityisosaamista on tule-
vaisuuden kehityssuuntien ennakointi, tunnistaminen, soveltaminen ja pilotointi yhdessé verkos-
tojen kanssa. Karin helldssé huomassa ovat syntyneet Otavian opiston Santra-hankkeen chat-

botit, jotka muun muassa auttavat etdopiskelijoita ja nettilukiolaisia.
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LIITE 3 KUTSU PANELISTIKSI

Moi!

Kutsumme sinut panelistiksi 25.5.2020 klo 9-11.30 jérjestettavdain verkkopaneeliin. Vahvistaisitko pi-
kimmiten oletko kiytettivissi panelistiksi ko. ajankohtana?

Keskustelun teemana on What the bot? — Verkko-ohjaus ja chatbotit nuorten kanssa tehtiavéssa tydssa.
Keynote-puhujina toimivat Mika Pietild Osaamiskeskus Koordinaatista, Mimmi Mékinen-Kokkonen
Osaamiskeskus Verkestéd sekd Kari A. Hintikka Otaviasta.

Paneelissa keskusteltavat teemat:

1. Verkko-ohjauksen kasvava tarve nuorten kanssa tehtdvassa tyossa

Keynote: Ohjauksen kdsitteen mddrittelyd & tieto-, neuvonta- ja ohjaustyo verkossa / Mika
Pietild (Osaamiskeskus Koordinaatti)

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

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

Jarjestimme verkkopaneelin osana Y AMK-opinndytetdidemme aineistonkeruuta. Paneelin déniraita on
jélkikdteen vapaasti julkaistavissa.

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

Ystavallisin terveisin,
Miina Morko ja Milla Porkka



48 (49)

LIITE 4 OHJEET PANELISTEILLE

Tervehdys panelistit

Kiitos jo etukateen kaikille panelisteille osallistumisestanne What The Bot? -verkkopanee-
liin. Verkkopaneeli on osa Millan ja Miinan opinnaytetdiden aineistonkeruuta ja panelistien
puheenvuoroja kaytetddn opinnaytetdiden raportoinnissa tunnistettavasti. Osallistujien

kommentit kasitellaan anonyymisti.

Tassa viestissa on teille lisaa kaytannon ohjeistuksia, aikataulutusta seka tarkennettuja ky-
symyksia keskusteltaviin teemoihin. Keskusteluun voitte osallistua oman tyonne ja ammat-
tinne nakokulmista. Pidetdan keskustelu mahdollisimman rentona ja annetaan ajatusten

lentaa!

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

e Suosittelemme headsetin kayttéa parhaan danenlaadun takaamiseksi, aaniraita tallen-
netaan myohempaa kayttda varten.

e Panelistien toivotaan tulevan linjoille jo klo 8.45, niin testataan tekniikka ja kaydaan
viela tilaisuuden kulku 1api.

« Milla ja Miina toimivat paneelin vetajina ja esittavat lisakysymyksia seka lukevat kom-
mentit &8neen.

o 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). Muista-
kaa myos klikata “kasimerkki” pois paalta, jos peruutatte puheenvuoronne.

e Kun puheenvuoro on sinulla, voit avata videoyhteyden, mutta muulloin pidetdan kame-
rat ja mikrofonit kiinni, jotta yhteys sailyy hyvana.

¢ Mukaan verkkopaneeliin mahtuu max 250 hlo.

o Verkkopaneelin yleis6 voi osallistua keskusteluun teemoihin liittyvien Mentimeter-kysy-
mysten ja Teamsin chatin kautta. Puheenvuorot jaetaan vain panelisteille.

o Valmis tallenne julkaistaan Po1ntissa ja sita voi jakaa muissa kanavissa vapaasti.

o Keynote-puhujat: 1ahettdkda mahdolliset esitysmateriaalit ennakkoon sahkdpostilla
miina.morko@sakky.fi ja milla.porkka@kuopio.fi.

Verkkopaneelin aikataulu:

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

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

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

* Mité verkko-ohjaus on sinun tydssasi?

* Mitka ovat digitaalisen ohjaustydn periaatteet ja padamaarat?
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49 (49)

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

* Miltd verkko-ohjauksen tulevaisuus/tarpeet nayttaa? Onko tarve kasvava, vai ei?
Yleisbn kysymykset
10:00 Teknologian hyddyntaminen nuorten verkko-ohjaamisessa

Keynote: Chattibottien mahdollisuudet nuorten verkko-ohjauksessa (Mimmi Méakinen-Kok-
konen/Verke, Digitaalisen nuorisotybén osaamiskeskus)
Menti: Miten ohjaaja voi verkon kautta olla aidosti Idsnéa? Millaisia mahdollisuuksia teknolo-

gialla on nuorten kanssa tehtdvéasséa ty6ssa?

* Millaisia kokemuksia ja/tai ndkemyksia sinulla on chatbottien kaytésta nuorten ohjaus-
tydssa? Usein kysytyt kysymykset? (nuorisotydn ja oppilaitosten nakodkulmista)

* Miltd koneen ja ihmisen valisen vuorovaikutuksen pitaisi tuntua? Lasn&olon ja dialogi-
suuden rakentuminen botissa?

* Millaisia uhkia naet chatbottien kéytdssa?

* Millaisia mahdollisuuksia naet chatbottien kaytéssa?

* Miten naet tekoalyn kaytdn nuorten kanssa tehtavassa tydssa?
Yleisén kysymykset
10:45 Chatbottien kehittdmisen avainkohdat

Keynote: Osallistava suunnittelu ja yhteiskehittdminen (Kari A. Hintikka, Otavia)

Menti: Mitkd ovat chatbotin kehittdmisen avainkohdat?

* Kuinka huomioida asiakaslahtdisyys chatbotin kehittamisessa?
* Kuinka hyddyntaa eri toimijoiden osaamista chatbottien sisallén tuottamisessa?

* 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
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