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Taman tutkielman tarkoituksena on selvittdd, minkilaista osaamista verkko-oh-
jaus ohjaajilta edellyttdd sekd mitd kehitettdvad ohjausosaamiseen liittyy. Tdssd
tutkimuksessa verkko-ohjauksen tarkastelu on rajattu koskemaan reaaliaikaisen
chatin valitykselld tapahtuvaa ohjausta. Tyon tarkoituksena on lisétd tietoa oh-
jaajien verkko-ohjauksessa tarvittavasta osaamisesta. Aihe on ajankohtainen,
koska enenevéssd mddrin ohjausalan palveluita on siirretty verkkoon ja tutkittua
verkko-ohjausosaamiseen liittyvadd ajankohtaista tietoa on vdhan. Tutkimuksen
tavoitteena on tutkia 1. Mitd osaamista chat - ohjaus ohjaajilta edellyttdd ja 2. Mi-
ten chat -ohjausta voisi kehittaa.

Tutkimus on laadullinen ja aineisto on analysoitu sisdllonanalyysilla. Tut-
kimuksen aineisto kerittiin haastattelemalla verkko-ohjausta tekevid ohjaajia.
Kukin haastateltava kaytti verkko-ohjauksessa tyovélineend chatia. Osa haasta-
teltavista keskittyi ohjaus-, tieto- ja neuvontaty6hon ja osa chatin vilityksell4 ta-
pahtuvaan emotionaalisen tuen ohjaukseen.

Keskeisimmiit tulokset, joita haastateltavamme kokivat verkko-ohjauksessa
vaadittavan, olivat verkko-ohjauksessa tarvittava ohjausosaaminen, joka jakaan-
tui 1) kohtaamisen taitoihin, 2) ohjausprosessin hallintataitoihin ja 3) vuorovai-
kutustaitoihin.

Tutkimustuloksissa esiin nousseet chat-ohjauksessa vaadittavat taidot oli-
vat yhtenevdisid aiempien tutkimustulosten kanssa. Chatin kaytto ohjaustyoka-
luna koettiin toimivaksi verkko-ohjauksen tyovalineeksi, vaikka ohjaajat kokivat
ammattitaitonsa kehittdmistarpeiden liittyvan ohjausalustan toimintojen moni-
puolisempaan hyodyntdmiseen. Tulokset osoittivat kehittamistarpeiden liitty-

vdn myos vuorovaikutustaitoihin ja kriisityon osaamiseen.
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1 JOHDANTO

Hallitusohjelman 2025 karkihankkeisiin kuuluu yhtend alueena digitalisaation
mahdollisuuksien hyodyntdminen (Valtioneuvosto, 2019). Digitalisaation
kehittaminen  ndkyy  nuorisotakuun  kdrkihankkeen  toteuttamisessa.
Kéarkihankkeen verkko-ohjauksen kehittamisessa padpaino on Kilpeldisen (2017)
mukaan ammatinvalinta- ja uraohjauksessa ja koulutusneuvonnassa. Tama
ndkyy koulutuksen jdrjestdjien taholla uusien verkko-ohjausympéristjen
rakentamisena. Hakeutumisvaiheen palvelut ovat saatavilla nykyisin myos
verkossa, useimmiten chat- palvelujen kautta. Digitalisaatioon liittyvissd
hankkeissa on keskitytty = hakeutumisvaiheen ohjaukseen liittyvaan
palveluntuottamiseen verkossa. Esimerkki tdménkaltaisesta hankkeesta on
OpintoTori.info, jonka tavoitteena on luoda kanava vastaamaan kaikkiin
osaamisen kehittdimiseen ja opintoihin hakeutumiseen liittyviin kysymyksiin.
Esimerkkind olevassa OpinTori.infossa kédytetddan chatia ohjauksen ja neuvonnan
tyovalineend.

Digitalisaation liittdminen hakeutumisvaiheeseen, ammatinvalinta- ja
uraohjaukseen kiinnostaa tutkimaan, mitd osaamista verkko-ohjaaminen
ohjaajalta edellyttdd. Verkko-ohjauksen kevyt mdédritelmd on internetin
vilitykselld tapahtuva ohjaus, jossa hyodynnetddn tieto- ja viestintdteknologiaa
(Méenpad, Peltola & Ylonen, 2017, 14). Tdssd pro gradututkimuksessa olemme
rajanneet verkko-ohjauksen tarkastelun koskemaan reaaliaikaisen chatin
valitykselld tapahtuvaa ohjausta.

Sosiaalisen median kéytto ohjauspalveluissa on lisdédntynyt viime vuosina.
Kettusen (2016, 72) mukaan sosiaalisen median kdytossad on neljd erilaista tapaa.
Sosiaalista mediaa voidaan kayttdad tiedonjaossa, kahdenvilisessd viestinnassa,
vuorovaikutteisena tyotilana ja osallistavana sosiaalisena ympadristona.
Tutkimuksessamme ohjaus kasittdd verkossa tapahtuvaa kahden valistd
viestintdd tekstin avulla. Ohjauksen vuorovaikutteisena tyotilana kdytetdan
chatia. Chatin kdyttdminen ohjauksen tyovilineend edellyttdd ohjaajalta selkedd

verkkokirjoittamisen taitoa sekd reaaliaikaiseen keskusteluun heittdytymista.



Vuorisen (2006, 79) mukaan ohjaajan tdrkein tehtdva on tukea asiakasta
hankkimaan ja kdyttdim&ddn verkosta saatavia itsearviointivdlineitd sekd
koulutus- ja ammattitiedon ldhteitd ratkaistessaan omia ongelmatilanteitaan ja
tehdessddn itsendisid, harkittuja pdadatoksida koulutukseensa ja uraansa liittyen.

Tutkimuksemme kisittelee ohjaajien kokemuksia verkko-ohjauksesta. Tut-
kimme, minkilaista osaamista verkko-ohjaajilta edellytetddn ja mitd kehitettavaa
osaamiseen liittyy. Tyomme késitteet ovat ohjaus, chat, verkko-ohjausosaami-
nen, verkkokirjoittaminen, verkkovuorovaikutus ja kehittaminen.

Tutkimuksemme on laadullinen tutkimus. Tutkimus toteutettiin
teemahaastattelulla ja analyysi perustuu sisdllonanalyysiin.

Tutkimuskysymyksemme ovat:

1. Mitd osaamista chat - ohjaus ohjaajilta edellyttaa?

2. Miten chat -ohjausta voisi kehittd4?

Tutkimuksen tulokset ovat hyodynnettdvissd chat-keskustelujen kehittamiseen

ja arviointiin.



2 VERKKO-OHJAUS

Verkko-ohjausymparistot ovat kehittyneet vuosikymmenien aikana ja Suomessa
niitd on kehitetty erilaisissa projekteissa ja hankkeissa. Opetushallitus ja
Tyoministerio siirsivdt koulutus- ja ammattitietoja verkkoon 1990-luvulla.
Esimerkiksi Koulutusnetti-palvelu, jota Opetushallitus ylldpiti, oli kevennetty
malli aiemmin tyohallinnon ylldapitdmasta Tiepa-jdrjestelmasta.
Verkkopalvelujen kehittdmistd rahoitettiin Opetus- ja tyoministerion taholta
kansallisina projekteina. Avoimen yliopiston koulutustarjonta oli koottuna
SUVI-palveluun, johon perustettiin yhteinen internet-pohjainen informaatio- ja
neuvonta-alusta. Urasuunnittelussa ja tyonhaussa tukena oli seka julkisesti ettd
yksityisesti rahoitettuja palveluja. Tyoministerio tuotti asiakaskdyttoon AVO-
ammatinvalintaohjelman sekd ylldpiti tietokantaa avoimista tyopaikoista.
(Vuorinen, 2006, 93-94.)

Keskeinen ohjaukseen liittyvd kehittdmishanke oli Koulutuksen ja
tutkimuksen kehittdmissuunnitelmassa 1999-2004 esitetty verkkopohjainen
interaktiivinen elinikdisen oppimisen tukemiseen tarkoitettu tieto- ja
neuvontapalvelu. Palvelun tarkoituksena oli toimia my®s neuvonta- ja
ohjaustydssd toimivien ohjaajien tyovilineend. Hanke konkretisoitui vuonna
2002 kaynnistyneend Opintoluotsi-palveluna. Tdhdn koulutusportaaliin oli
koottuna tiedot kaikesta Suomessa tarjottavasta peruskoulun jilkeisestd
koulutuksesta. Opintoluotsin yhteydessd toimi myds asiantuntijoille suunnattu
Asiantuntijaluotsi. (Vuorinen 2006, 94.)

Verkkopohjaiset tieto- ja neuvontapalvelut ovat kehittyneet edelleen 2000-
luvulla tarjoamaan tiedon lisdksi myos reaaliaikaista chat-ohjausta. Verkko-
ohjausta on kehitetty Pelastakaa Lapset ry:n ja Sitran 2013 kdynnistdméssa
Suunta-chatissa ja Suunta-chatin toimivuutta on myos tutkittu esimerkiksi
Gretschelin ja Junttila-Vitikan (2014) “Kokemuksia nuorten Suunta-ohjauksesta
verkossa”- selvityksessd, jossa haastateltiin my0s chatia kdyttaneita nuoria. My6s

Sara Peltola (2015) on tutkinut Suunta-chatia “Ohjausvuorovaikutus Suunta-



chatissa”- tutkimuksessaan. Verkko-ohjausta on kehitetty my6s ESR:n
Kohtaamo-hankkeessa, jonka tavoitteena on kehittdd nuorten matalan
kynnyksen ohjauspalveluita ja valtakunnallista verkko-ohjausta (Kohtaamo
2019). Kettunen (2017) on tutkinut verkko-ohjausta "Career practitioner’s
conceptions of social media and competency for social media in career services"
-tutkimuksessaan. Kettunen tarkasteli vditoskirjassaan ohjaajien kasityksid
sosiaalisesta mediasta ja sen kdyttoon tarvittavasta osaamisesta
ohjauspalveluissa.

Verkolla tarkoitetaan sekd ihmisten, organisaatioiden ettd teknologian
vélisid verkkoja ja verkostoja. Verkko-kdsitteen yhteydessd puhutaan myos
erilaisista verkkoymparistoistd, joilla viitataan erilaisiin oppimisalustoihin tai
teknologiaan, joka mahdollistaa internetin valitykselld toteutettavan ohjauksen
(Koli, 2008, 15).

Ohjaus voidaan madadritelld yhteistoimintana, jossa tuetaan ja edistetddn
ohjattavan oppimis-, kasvu-, tyo- tai ongelmaratkaisuprosesseja. Ohjaus voi
kohdentua yksiloon, yhteisoon tai ryhméddn. Yksilotasolla ohjaus kohdentuu
kahdenviliseen vuorovaikutussuhteeseen. Taméd kahdenvilinen ohjaussuhde on
keskeisimpid ohjauksen tyotapoja. (Vehvildinen, 2014, 12-15.) Ohjauksen
kéasitteet muotoutuvat ohjausta tekevan toimintaympariston mukaisesti sekd sen
mukaan, kuka ohjaustyotd tekee. Ohjaus voi olla neuvottelua, tarjoumiin
vastaamista, ammatillista vuoropuhelua, moniammatillista yhteistyotd ja
elamédnsuunnittelun menetelma (Viitanen, 2015).

Ohjaus verkossa on internetin vilitykselld tapahtuvaa ohjausta, jossa
hyddynnetddn tieto- ja viestintdteknologiaa (Mdenpédd, Peltola & Ylonen, 2017,
14). Ohjausta varten on kehitetty erilaisia ohjausympéristojd, jotka helpottavat ja
organisoivat ohjaajan tydtd. Ohjausympaéristojd Kolin mukaan ovat sdhkoiset
tyokalut, kuten sdhkoposti, puhelin, chat, skype ja erilaiset oppimisalustat.
Ohjaustyokalut voivat helpottaa ohjaajaa siten, ettd ohjauksessa tarvittavien
tietojen muistamisen kuormitus laskee ja ohjattavan ja ohjaajan ajatteluprosessit
tulevat nakyviksi (viestit teksteind) ja dokumentoituvat muistiin. (Koli, 2008,

114.) Vilineind voivat olla tietokone, tabletit ja dlypuhelimet. Ohjausymparistojd,



kuten sahkopostia ja chatia, ei ole varsinaisesti suunniteltu ohjaajan tyokaluksi,
vaikka niitd ohjaustydssa kédytetdaankin (Raike, 2011).

Verkko-ohjauksen tyokaluna chat on nopea kanava neuvontaan ja
mahdollisesti syvéllisempddnkin ohjausprosessiin. Chatin  kdyttaminen
ohjaustyokaluna takaa tasa-arvoisen tieto- ja viestintdiympariston, koska chat on
reaaliaikainen ja helposti saavutettava. Ohjausta verkossa on mahdollista
toteuttaa vuorovaikutteisella tai yksisuuntaisella viestinndlld. Yksisuuntainen
viestintd toteutuu, kun ohjattava etsii itsendisesti tietoa verkosta.
Vuorovaikutteinen ohjaus toteutuu, kun ohjaaja sekd ohjattava kommunikoivat

toistensa kanssa tekstin vilitykselld. (Mdenpédd, Peltola & Ylonen, 2017, 14.)
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3 VERKKO VUOROVAIKUTTEISENA TYO-
TILANA

Teknologiaa on tarjolla paljon. Osaamme kayttdd mobiililaitteiden sovelluksia,
pikaviestejd, viestintd- ja yhteisoalustoja, chatia, videopuheluita ja tekodlya.
Nuorten maailmassa digitaalisuus kuuluu heiddn arkeensa, sitéd eletddn ja digi
kulkee mukana. Tamén digitaalisuuden muutoksen myotd, kommunikointi on
verkossa lisddntynyt ja tuonut mukanaan uusia tapoja kommunikointiin.
Sosiaalisen median lisddntymisen myota kirjoitustyyli on verkkokirjoittamisen
osalta muuttunut. Aiemman yksisuuntaisen viestinndn liséna on keskustelu, joka
on reaaliaikaista ja nopeatempoista. Se tuo haasteita kirjoitettavaan tyyliin.
Selkedsti luettava verkkoteksti on silmadiltdvad, tiivistd, lyhyttd ja helppolukuista

(Kortesuo, 2014, 27).

3.1 Kommunikaatio ohjausymparistossa

Verkko-ohjauksen vélineend toimii kdytetty kieli ja ohjaajan kdyttamat ilmaisut.
Kaytetyn kielen lisdksi, ohjaaja voi chat-keskustelussa kdyttdd tiedustelevia
kysymyksid ja valmiita ohjauslauseita kommunikoinnin tukena. Niilld
ilmennet&dan ohjaajan statusta: “Hei, olen tdn&d&n chatissa vastaamassa terveyteen
liittyvissd kysymyksissa” tai “Hei, olen tdnddn vastaamassa opintojen
hakeutumisvaiheen asioissa”. Valmis ohjauslause voi olla my6s chatin alkuun
tuleva pomppaus: “Hei, kuinka voin auttaa?”

Reaaliaikainen kirjoittaminen edellyttdd puheen kaltaista tekstin muodossa
tuotettua selkokieltd (Niemi-Pynttari, 2007, 116). Tekstin on hyva olla Kortesuon
(2014, 80) mukaan luontevaa ja rentoa yleiskieltd. Ohjattavan tunnetilan
huomioiminen on syytd muistaa selkokielen Kkirjoittamisessa. Tunnetilan
huomioiminen on Kortesuon mukaan kaksijakoista. Mikali ohjattavan tunnetila
on positiivinen tai neutraali, on ohjaajan hyva olla samassa tunnetilassa. Mikali

ohjattavan tunnetila on negatiivinen, on ohjaajan hyvéa rauhoitella tilannetta.
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Vihaiseen tunnetilaan voi vastata neutraalilla tekstilld ja ohjattavan surulliseen
tunnetilaan vastataan empaattisesti. Kolin (2008, 115) mukaan symboleja, kuvia,
vdrejd ja hymioitda kdyttdmalld ohjaaja voi vilittdd ohjauskeskusteluun myos
tunteita. Selkedn kielen ja kirjoitustyylin liséksi ohjaajan on huomioitava tuetun
ohjauksen merkitys verkossa. Kuviossa 1 esitetddn verkko- ohjauksen
jasentaminen a) vuorovaikutukselliseksi ohjaukseksi, b) reflektiiviseksi

ohjaukseksi ja c) toiminnalliseksi ohjaukseksi.

Vuorovaikutuksellinen ohjaus Reflektiivinen ohjaus

Havaitsemisen herk-

Kohtaamisherkkyys Verkko- Kyys

Avoimuus Oh] aus “

Empaattisuus

Kiinnostuneisuus
Asiantuntijuus
Lasndolevuus

Kognitiivinen

uteliaisuus

Innostuneisuus

Toiminnallinen ohjaus
Tilanneherkkyys

Aloitteellisuus

Rytmisyys

Kuvio 1: Verkko-ohjauksen malli. Muokattu Thanaisen & Rikkisen (2004)

mukaan.

Vuorovaikutuksellisella ohjauksella tarkoitetaan vastavuoroisen etenemisen

tukemista siten, ettd ohjattava on toimiva yksil6. Ohjaus kohdistuu yksiloon,

kuten chat- ohjauksessa tapahtuu. Vuorovaikutuksellinen ohjaus tapahtuu
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virtuaalisesti aidossa tilanteessa. Thanaisen mukaan vuorovaikutuksellisessa
ohjauksessa tdrkeitd ovat ohjaajan kohtaamisherkkyys, viettelevyys, avoimuus,
empaattisuus ja lasndolevuus. (Ihanainen & Rikkinen 2004, 80.)

Reflektiivinen ohjaus Ojasen mukaan, on ajatusten peilaamista itseensd ja

ympadristoonsd. Se on tutkiskelevaa vuoropuhelua oman itsensd ja toisten eli
ympdrdivan todellisuuden kanssa (Ojanen, 2003). Reflektiivisessd ohjauksessa
korostuvat kuvion 1 mukaisesti kiinnostus ohjattavaan asiayhteyteen.
Tavoitteena on merkityksellisen ja ymmaértdvdn osallistumisen tukeminen
verkko-ohjauksessa (lhanainen & Rikkinen 2004, 80). Ohjaajan asiantuntijuus
korostuu, kun chatin vilitykselld haetaan nopeita ratkaisuja, jolloin ohjaajan
kognitiivinen uteliaisuus sekd herkkyys kuulla sanoja korostuvat. Jotta
reflektiivinen ohjaus toteutuisi, se vaatisi ohjattavan sitoutumista ohjaukseen.
Ohjattavan sitouttaminen verkon vilitykselld edellyttdd ohjaajalta kiinnostusta
ohjattavan asiaan. Kiinnostus ohjattavan asiaan ilmennetddn sanoin, tekstin
vilitykselld (2004, 80).

Toiminnallisessa ohjauksessa tavoitteena on riittdvdn ja oikea-aikaisen

tiedon jakaminen. Sellaisen tiedon jakaminen, mikd edesauttaa ohjausprosessin
etenemistd. Yksinkertaisimmillaan toiminnallinen ohjaus on Ihanaisen ja
Rikkisen (2004, 81) mukaan neuvojen jakamista ja saatavilla olemista.
Neuvonnan ja ohjauksen rajapinta on chat-ohjauksessa hdilyva. Ohjaaja vastaa
ohjattavan kysymykseen, vilittamalld tiedon chatin kautta. Ohjattava tyytyy
tahan, koska se silld hetkelld hénelle riittdad. Syvillisemp&dan ohjaukseen tarvitaan
muuttuvien tilanteiden havaitsemista ja ennakointia. Ohjaajan tilanneherkkyys,
innostuneisuus sekd aloitteentekijin rooli korostuvat (Kuvio 1). Verkossa
ohjaaminen  vaatii  ohjaajalta epdvarmuuden, keskenerdisyyden ja

ennakoimattomuuden sietimisti.

3.2 Dialogin merkitys verkko-ohjauksessa

Dialogi tarkoittaa tasavertaiseen osallistumiseen perustuvaa yhdessa

ajattelemista (Aarnio & Engvist, 2003). Dialogin tavoitteena on mahdollistaa
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vuorovaikutuksessa ihmisen kasvu ja suhtautua aidosti toiseen ihmiseen
(Ojanen, 2003, 17). Ojasen mukaan dialogissa oleminen sisdltdd kaksi ehtoa: 1.
olemisen avoimessa yhteydessd toiseen ja 2. olemisen kokonaisena ihmisend,
omana itsenddn (2003, 17-18). Avoin yhteys toiseen ihmiseen on myos verkko-
ohjauksen elementti ja se luodaan luottamuksen ilmapiirissd. Dialogisuus
ilmentyy kahden henkilon vilisend avoimena, ihmettelevdnd, yhteisen
pddamadran ddrelld olemisena. Hyvédksyminen merkitsee toisen ihmisen
varauksetonta kunnioittamista ja jatkuvasti muuttuvan todellisuuden
oivaltamista. (Ojanen, 2003, 17-18.) Avoimessa dialogissa on Alasillan (2002, 55)
mukaan nelji noudatettavaa sddntdd: kuuntele, kunnioita, odota ja puhu
suoraan. Puhu suoraan sddnté voidaan ymmartdd verkkokirjoittamisessa
sddntond kirjoita selkedsti ja ymmarrettavasti.

Kuvioon 2, on koottu dialogin emotionaaliset elementit. Kahdenvilisessa
viestinndssd osallisuus ja vdlittdminen ilmentdvdt ohjauksen aloitusta.
Lammittelyvaiheessa rakentuvat ohjaajan ja ohjattavan vilinen luottamus.
Alasillan mainitsema kuuntelu on perusta dialogissa kunnioitukselle. Ohjattavan
kuuntelu edellyttdda kunnioitusta ja arvostusta. Ldheisyyden tunne on
saavutettavissa kahdenvilisessd viestinndssd myos verkossa reaaliaikaisena ja
hetkellisend tunteena. Toivo, eli yhteinen hyva tahto, kahden vilisen viestinndn

onnistumiselle, kannustaa osallistujia dialogiin. (Aarnio & Enqvist, 2003.)

Osallisuus ja
valittdminen
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Kuvio 2: Dialogin emootiot. Muokattu Aarnion & Enqvistin (2003) mukaan.

Dialogisuuteen (kuvio 2) kuuluvan tasavertaisen, osallistuvan, vélittdvan
keskustelun sekd yhteisen ymmairryksen luominen, voidaan katsoa olevan
kahdenviélisen ohjauksen tavoitteena. Vuorovaikutuksen, eli dialogin merkitys
ohjauksen onnistumiseen, on ilmeinen. Koska dialogin tavoitteena (Alasilta,
2002, 251) on herittdd oivalluksia ja jdsentdd tietoa, dialogin tavoitteleminen
verkko-ohjauksessa on perusteltua. Dialogissa ohjaaja kdyttdd omaa
persoonaansa tyovilineend ja verkko-ohjauksessa ohjaajan persoona vilittyy
kirjoitetun tekstin kautta. Ohjaaja ilmentdd sanojen kautta asemaansa
dialogisessa yhteydessd. Tamankaltainen digitaalinen vuorovaikutus (Helasvuo,
Johansson & Tanskanen, 2014, 13) on tilanne, jossa viestintd ja vuorovaikutus

yhdistyvit.

3.3 4C-malli

Yksi kdytannollinen verkko-ohjauskeskustelun malli on tanskalaisten kehittdma

4C-malli (Kuvio 3).
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Kuvio 3: 4C -malli (Jensen 2018)

Mallissa on esitelty verkko-ohjauksen eteneminen neljan vaiheen kautta
puhelussa, chatissa ja e-mailissa. Tdssd pro gradu- tutkielmassa keskitymme
keskustelun etenemiseen chatissa. Kuten kuviosta 3 kdy ilmi, ensimmaéinen vaihe
(contact) on kontaktin ja suhteen luomista ohjattavaan. Ohjaaja tervehtii ja kertoo
oman etunimensd. Taméan jdlkeen ohjaaja selvittdd ohjattavan tilannetta
kysymalld esimerkiksi, mistd ohjattava on kotoisin ja milld luokalla han
parhaillaan opiskelee. Ohjaaja voi kirjoittaa fraaseja, joilla hdn osoittaa
kuuntelevansa, kuten “kylld”, “ok” tai “Hmm”. Ohjaaja osoittaa
vuorovaikutuksessaan empatiaa, toimii sanallisesti peilind ohjattavalle,
kuuntelee aktiivisesti ja antaa tilaa ohjattavan pohdiskelulle. (Jensen, 2018.)
Toisessa vaiheessa (contract) ohjaaja tiedustelee, mitd ohjattava odottaa
keskustelulta. Tamin jdlkeen ohjaaja ja ohjattava tekevit sopimuksen, mika on
ohjattavan tilanteessa tdrkein asia, johon he kyseisessd chat-keskustelussa
keskittyvat. Kaytavdad keskustelua rajataan tdmédn tehdyn sopimuksen
mukaisesti. Tehtyd sopimusta voidaan keskustelun aikana kuitenkin tarpeen
mukaan muuttaa. Ohjaajan tehtdvand on rajata ja jasentdd ohjattavan ongelmaa

ja tehdd yhteenvetoa kdydystd keskustelusta. Keskeistdi on edelleen tilan
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antaminen ohjattavan omalle pohdiskelulle. (Jensen, 2018.)

Kolmannessa vaiheessa (communication) ohjaaja pohtii
tarkoituksenmukaisia  internet-linkkeja ja ldhettdd niitd ohjattavalle
tutustuttavaksi. Ohjaaja arvioi keskustelun aikana, onko ohjattava ymmartanyt,
mistd he ovat keskustelleet ja miltd keskustelu on ohjattavasta tuntunut. Ohjaaja
arvioi myds ohjattavan kokemuksia ja voimavaroja, kysymadlld muun muassa,
miten ohjattava viettdd vapaa-aikaansa, mitd ohjattavan vanhemmat ovat mielta
hdnen suunnitelmistaan, onko ohjattava ollut vastaavanlaisessa tilanteessa
aiemmin ja kuinka hén siitd selvisi tai mitkad ovat ohjattavan vahvuuksia. Ohjaaja
tiedustelee myos ohjattavan tulevaisuudesta, kysymalld esimerkiksi, mita
ohjattava tekee kymmenen vuoden kuluttua. Ohjaaja antaa tilaa myos omalle
pohdiskelulleen. Ohjaaja voi tarvittaessa kysyd, voiko hdn palata ohjattavan
asiaan mychemmin esimerkiksi soittamalla ohjattavalle. Ohjaaja voi antaa myos
tehtdvid, esimerkiksi pyytdmdlld ohjattavaa kokeilemaan hédnen antamiaan
tyokaluja ja tekemé&ddn muistiinpanoja. Ohjaaja ja ohjattava tyoskentelevit tdssa
vaiheessa sen kysymyksen parissa, jonka he aiemmin ovat sopineet. Ohjaaja on
aktiivinen ja tuo oman teoriatietonsa keskusteluun. (Jensen, 2018.)

Mallin neljds vaihe (conclusion) on keskustelun viimeinen- eli padtosvaihe.
Tdssd vaiheessa ohjaaja tarkastaa, miten ohjattava aikoo konkreettisesti edetd
ongelmansa kanssa ja tiedustelee, onko ohjattava saanut ohjauksesta vastauksen
kysymykseensd. Edelleen on tédrkedd, ettd ohjaaja antaa tilaa ohjattavan omalle
pohdiskelulle. Lopuksi ohjaaja toivottaa ohjattavan tervetulleeksi kdyttdamaan

verkkoalustaa tarvittaessa uudelleen. (Jensen, 2018.)
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4 TUTKIMUSTEHTAVA JA TUTKIMUSKYSY-
MYKSET

Tutkimuksessamme ldhtokohtana ovat ohjaajien kokemukset chatin kdyttamisen
osaamisvaatimuksista sekd chat-ohjaukseen liittyvistd kehittdmistarpeista.
Tutkimuskysymyksemme ovat:

1. Mitd osaamista chat-ohjaus ohjaajilta edellyttad?
2. Miten chat-ohjausta voisi kehittd4?

Tutkimuksessamme keskeisend teoreettisena késitteend ovat verkko-ohjaus
ja dialogin merkitys verkko-ohjauksessa. Esittelemme my6s yhtend
kdytannollisend  mallinnuksena  chat-ohjauksen  prosessista  4C-mallin.
Ensimmdisen tutkimuskysymyksemme avulla pyrimme etsimddn vastauksia
sithen, millaista laaja-alaista osaamista verkko-ohjaus ohjaajilta edellyttdd, niin
perinteisen ohjausosaamisen, kuin verkko-ohjauksen erityispiirteiden osalta.
Olemme kiinnostuneita osaamistarpeista ohjausalustan kayttoon liittyen sekd
niistd elementeistd, jotka edesauttavat ja vaikeuttavat chat-ohjauksen
onnistumista. ~ Ensimmdiseen  tutkimuskysymykseen liittyen, olemme
kiinnostuneita ohjaajien tarkeimmiksi kokemistaan yhteistyokumppaneista seka
tyon tukena kéytettdvistd muista ohjausalustoista. Toisen tutkimuskysymyksen
avulla etsimme vastauksia sithen, miten ohjaajien mielestd verkko-ohjausta voisi
kehittdd. Olemme kiinnostuneita kehittamistarpeista chat-ohjaajien koulutuksen
ja ohjausprosessin ndkokulmasta.

Saadaksemme vastauksia tutkimuskysymyksiimme, olimme miettineet
teemat, joita kdytimme teemahaastattelussa (Liite 1). Teemat ovat: 1) Verkko
ohjausympdristond, 2) Chat verkko-ohjauksen vilineend, 3) Ohjausprosessi
verkossa ja 4) Vwuorovaikutus verkko-ohjauksessa. Namd teemat olivat
erddnlaisia keskustelun otsikoita. Teemojen lisdksi olimme miettineet teemojen
alle kuuluvia yksittdisid kysymyksid (Eskola, 2007, 33, 38). Kayttamamme
teemahaastattelu haastattelurunkoineen antoi meille varmuutta vieda

haastattelua eteenpdin etukédteen suunnittelemillamme kysymyksilla.
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

5.1 Tutkimuskohde ja lihestymistapa

Tutkimuksemme on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Kvalitatiivinen
tutkimusmenetelma on tieteellisen tutkimuksen menetelmasuuntaus, joka tutkii
ilmivitd. Laadullisen tutkimuksen keskitssd on eldmismaailman tutkiminen,
mikd pyrkii ymmaértdimédan tutkittavan kohteen laatua, ominaisuuksia ja
merkityksid kokonaisvaltaisesti (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006).
Laadullista tutkimusta voidaan toteuttaa eri tavoin, ldhestymalld tutkivaa
kohdetta erilaisilla aineistonkeruu ja- analyysimenetelmilld (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2006).

Valitsimme tutkimuksemme menetelmaéksi laadullisen menetelmén, koska
se sopii tutkittavaan kohteeseemme. Tutkimuksessamme laadullisuus toteutuu,
kun tutkimme haastateltavien henkildiden kokemuksia chat-ohjauksesta ja sen
kehittamisestd. Laadullisessa tutkimuksessa kerdtddan harkinnanvarainen nayte
eli tutkimukseen valitaan ne ihmiset, ketkd parhaiten osaavat vastata ilmiota
koskeviin kysymyksiin. (Eskola & Suoranta 2001, 18.) Tutkimukseemme
osallistuneet haastateltavat, seitsemdn chat-ohjausta tekevdd ohjaajaa,

valikoituivat tutkimukseemme, koska heilld oli kokemusta chat-ohjaamisesta.

5.2 Tutkimukseen osallistujat

Tutkimukseemme osallistui seitsemdn (7) ohjaajaa, jotka ovat OpinTori-
hankkeessa toimivia ohjausasiantuntijoita, Oulun seudun ammattiopiston
tyontekijoitdi, OSAOn Oven(hakijapalvelu) tyontekijoitd, Oulun kaupungin
Bystromin Nuorten palvelun tyontekija sekd Osaamiskeskus Koordinaatin
tyontekija. Kukin haastateltava tekee ohjaustyotd verkossa chatia kayttden.
Valitsimme haastateltavat heiddn toimenkuvansa, emme koulutustaustansa,
mukaisesti. Haastateltaviemme valinnassa pystyimme hyodyntdaméaan meidan

molempien olemassa olevia verkostoja kasvatus- ja ohjausalalta. Liséksi
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haastateltavamme ehdottivat meille mahdollisia haastateltavia heiddn omista
verkko-ohjaustyon verkostoistaan. Haastateltavien mddrd on pienehko, koska
laadullisessa tutkimuksessa empiirisen aineiston kerdamiseen voidaan kayttaa
pientdkin joukkoa ja analysoida tulokset mahdollisimman kattavasti.
Tieteellisyyden kriteeri ei ole aineiston méérd, vaan sen laatu.

Haastateltaviemme tyokokemus ohjaustyostd vaihteli 10 vuodesta 29
vuoteen. Kokemus verkko-ohjauksesta vaihteli 5 kuukaudesta noin 20 vuoteen.
Haastateltaviemme tyoskentelyorganisaation mukaan, heiddn antamansa chat-
ohjaus jakaantui karkeasti jaettuna kahteen teemaan: koulutuksen ja opintoihin
hakeutumisen chatiin (OSAOn Ovi ja OpinTori) ja nuoren kasvun ja
eldamdntilanteen  tukemisen chatiin  (Bystromin nuortenpalvelut ja
Osaamiskeskus Koordinaatti). Osittain ohjaustarpeet menivdt ristiin eli
koulutuksen ja opintoihin hakeutumisen chatista kysyttiin myos kasvun ja
eldaméntilanteen tukemiseen liittyvid kysymyksid ja pdinvastoin.

Otimme henkilokohtaisesti yhteyttd haastateltaviimme ja tiedustelimme
heiddn halukkuuttaan osallistua tutkimukseemme. Jokainen tyontekijd vastasi
haastattelupyyntoomme myontdvasti. Jarjestimme haastattelut tutkittaviemme
tyopaikalla. Ldhetimme haastateltavillemme etukdteen tutustuttavaksi
haastattelukysymykset, jolloin heilld oli mahdollisuus valmistautua
haastatteluun. Sovimme lisdksi haastateltavien kanssa jo etukdteen haastattelun
taltioimisesta huomioiden tietosuojan. Haastateltaville ja instituution edustajille
ldhetimme etukdteen tutkimuslupapyynnon. Haastateltavillemme ldhetimme
lisdksi tietosuojailmoituksen tutkimuksesta. Tallenteiden dokumentoinnissa

toimimme arkistointiohjeen mukaisesti.

5.3 Aineiston keruu

Tutkimusaineistomme aineistonkeruumenetelmini on haastattelu. Haastattelun
idea on hyvin yksinkertainen. Kun haluamme tietdd, mitd ihminen ajattelee tai

miksi hdn toimii niin kuin toimii, on jarkevéda kysyd asiaa héaneltd itseltdan
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(Hirsjarvi & Hurme, 2001). Koska halusimme tietd&d ohjaajien kokemuksia chat-
ohjauksen osaamisvaatimuksista ja sen kehittimisestd, olemme kéayttineet
tutkimusmenetelménd teemahaastattelua. Haastattelimme jokaista tyontekijad
henkilokohtaisesti. Kysyimme suullisesti etukédteen teemoitellut kysymykset ja
nauhoitimme haastattelut. Haastattelun etuna oli joustavuus, joka mahdollisti
tarvittaessa kysymysten toistamisen, vadrinkasitysten oikaisemisen ja joustavan
keskustelemisen haastateltavien kanssa. Teemahaastattelun joustavuutena on
mahdollisuus vaihdella kysymysten jdrjestystd, mikédli se on haastattelussa
tarpeen. Ndin toimimme myds omassa tutkimuksessamme; haastattelun aikana
pystyimme reagoimaan haastateltavan kertomukseen ja tarvittaessa muutimme
kysymysten jérjestystd. (Sarajdrvi & Tuomi, 2019.)

Hirsjarven & Hurmeen (2007) mukaan teemahaastattelussa korostetaan
ihmisen tulkintoja. Tutkimuksemme tarkoituksena oli saada mahdollisimman
paljon tietoa chat-ohjauksesta ja siitd, miten haastateltavat tulkitsevat asioita ja
antavat merkityksid esitettdviin kysymyksiin. Tamdn vuoksi kysymysten
laadinnassa olemme kiinnittdneet huomiota siihen, etti wvastaukset ovat
kuvailevia, eivdtkd vaadi lisdohjausta. Téllaiseen p&dddytddn parhaiten
esittdmdlld mahdollisimman konkreettisia, toiminnallisia ja havainnollisen
todellisuuden  kuvailemiseen = houkuttelevia  kysymyksid. Kysyimme
haastateltaviltamme usein esimerkkejd heiddn kuvailemistaan ohjaustilanteista.

Teemahaastattelu voi olla fokusoitu tai puolistrukturoitu (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka, 2009). Téssd tutkimuksessa teemahaastattelumme on
puolistrukturoitu ja esitimme haastateltavillemme samat kysymykset samassa
jarjestyksessd. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on yleistd, ettd alkuperdisid
tutkimuskysymyksid vaihdetaan tai wuusia tutkimuskysymyksid otetaan
kdayttoon, kun tutkimustietoa on jo kerdtty. N&din teimme myos omassa
tutkimuksessamme,  koska  ensimmdiistd  haastattelua  tehdessimme,
huomasimme haastateltavamme korostavan luottamuksellisen suhteen
syntymistd. Lisdsimme haastattelukysymyksiin luottamuksellista suhdetta

koskevan kysymyksen. (Hirsjarvi & Hurme, 2001, 47.)
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Chat-ohjausta tekevien ohjaajien haastatteleminen nostaa esiin heiddn
kokemuksiaan ja tulkintaansa chat-ohjauksen haasteista ja mahdollisuuksista.
Ndin saadaan ndkyvéaksi se, mikd on koettua, mutta ei vield tietoisesti ajateltua
(Tuomi & Sarajdrvi, 2019, 31). Tdméd on meiddn tutkimuksessamme olennainen
kysymys, koska toinen meistd tutkielman tekijoistd on ollut mukana
tutkimamme verkkoalustan kehittdmisessd ja on toiminut myds chat-ohjaajana.
Tamd on otettava huomioon koko tutkimusprosessin ajan, ettemme anna

kokemusten vaikuttaa tutkimustuloksiin.

5.4 Aineiston analyysi

Analysoimme tutkimusaineistomme sisdllonanalyysin avulla. Sisdllonanalyysia
voidaan ajatella tdssd tutkimuksessa viljand teoreettisena kehyksend, koska
tutkimustamme ei ohjaa tietty teoria, vaan sovellamme haastattelujen avulla
saatua aineistoa teoreettisiin  ldhtokohtiin.  Sisdllonanalyysin  avulla
tarkastelimme inhimillisid merkityksid tutkimushenkiloidemme tuottamasta
aineistosta. (Tuomi & Sarajdrvi, 2019.)

Sisdllonanalyysin tarkoituksena oli luoda selked kuvaus tutkimastamme
ilmiostd eli ohjaajien kokemista osaamisvaatimuksista chat-ohjauksessa seka
sithen liittyvistd kehittdmistarpeista. Sisdllonanalyysin avulla jérjestimme
haastatteluilla saadun aineiston tiiviiseen ja selkeddn muotoon. Laadullisen
analyysin tarkoituksena on lisdtd informaatioarvoa, kun hajanaisesta aineistosta
pyritddn luomaan selkedd ja yhtendistd tietoa. Analyysin avulla selkeyden
luominen aineistoon helpotti luotettavien johtopddtosten tekoa tutkittavasta
ilmiostd. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 108.)

Sisdllonanalyysi voidaan tehdd Tuomen ja Sarajarven (2009) mukaan
aineistoldhtoisesti, teorialdhtdisesti tai teoriaohjaavasti. Olemme tehneet
tutkimusaineiston analyysin aineistoldhtoisesti. Tuomi ja Sarajarvi lainaavat
Milesid ja Hubermania (1994) kuvatessaan aineistoldhtoisen analyysin etenevan
kolmen prosessin kautta: 1) aineiston redusointi eli pelkistiminen, 2) aineiston

klusterointi eli ryhmittely ja 3) abstrahointi eli teoreettisten kasitteiden luominen.



22

Tutkimuksemme sisédllonanalyysi eteni seuraavien vaiheiden kautta: 1)
Analyysin alussa kuuntelimme ddnittimamme haastattelut ja auki kirjoitimme
ne sana sanalta. 2) Taman jalkeen luimme haastatteluja useaan kertaan perehtyen
niiden sisdltoon. 3) Kolmannessa vaiheessa etsimme ja alleviivasimme tekstistd
pelkistettyjd ilmaisuja ja etsimme pelkistetyistd ilmaisuista samankaltaisuuksia
ja erilaisuuksia. 4) Sitten yhdistimme pelkistetyt ilmaisut ja muodostimme néista
alaluokkia. 5) Lopuksi yhdistimme alaluokat ja muodostimme niistd yldluokkia.
6) Viimeisend vaiheena yhdistimme yldluokat ja muodostimme ndistd kokoavan
késitteen eli ohjaajien laaja-alaisen ohjausosaamisen chat-ohjauksessa. (Tuomi &
Sarajarvi, 2009, 108.) Aineiston luokittelu, analysointi ja tulkinta liittyvét
toisiinsa, mutta ovat samalla varsin erilaisia osatehtdvid, joita jouduimme
tutkijoina kdymaééan ldpi aineistoa tarkastellessamme. Pelkkéd aineiston luokittelu
ei vield tarkoita aineiston analysointia, vaan sitd voidaan pitdd yhtend tarkedna
osatehtdvdnd kerdtyn materiaalin haltuunotossa. (Ruusuvuori, Nikander &
Hyvaérinen, 2010, 11-12.)

Aineiston redusointiin kuului yhtend vaiheena haastatteluiden litterointi eli
nauhoitettujen haastatteluiden puhtaaksi kirjoittaminen. Se kuinka sanatarkasti
litterointi tehdddn, riippuu tutkimusongelmasta. Tutkimusongelmamme
keskittyy ohjaajien kédsityksiin chat-ohjauksesta ja sen kehittdmisestd. Ndin ollen
analyysin keskitssd ei ole ohjaajien kielenkdyttd sellaisenaan, vaan tekstistd
nousevat ilmaisut eli kuinka ohjaajat kuvaavat chat-ohjausta. Puolistrukturoitu
teemahaastattelumme  antoi  litteroinnille = mahdollisuuden  poimia
tutkimuksemme kannalta oleelliset asiat aineistosta. Olemme tehneet litteroinnin
sanatarkasti kirjoittaen puhutut lauseet ja virkkeet ylos. Aineistoa
litteroidessamme, numeroimme haastattelut merkkeja X1- X7. kdyttden.

Aineiston redusoinnissa eli pelkistdmisessa tarkastelimme auki kirjoitettua
haastatteluaineistoa. Pelkistdamisen vaiheessa jatimme aineistosta kaiken
tutkimukseen kuulumattoman aineksen pois, kuten chatin aukioloajat ja
ohjaajien tyokokemuksen, joita olimme kysyneet taustatietoina, mutta jotka eivat
vastanneet tutkimuskysymyksiimme. Pelkistimisen vaiheessa jaoimme

informaatiota osiin, koodasimme tutkimustehtdvan kannalta tarkeitd ilmaisuja ja
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tiivistimme informaatiota. Alleviivasimme erivarisilld kynilld auki kirjoitetusta
aineistosta tutkimustehtdvan kysymyksilld niitd kuvaavia ilmaisuja. Ennen
analyysin aloittamista, maddrittelimme tutkimustehtdvdamme ja aineiston
laatuun pohjautuen analyysiyksikon, joka oli lause. Tdssd vaiheessa eri ilmaisuja
muodostui useita kymmenid. (Tuomi & Sarajarvi, 2009, 108-109.)
Klusteroinnissa, eli aineiston ryhmittelyssd, kdvimme ldpi aineistosta
koodatut alkuperdisilmaisut ja etsimme aineistosta samankaltaisuuksia ja/tai
eroavaisuuksia kuvaavia kisitteitd. Ryhmittelimme samaa asiaa ilmentdvét
késitteet ja kokosimme ne yhdeksi luokaksi sekd nimesimme luokan sisdltod
kuvaavalla nimelld. Ensimmadiseen luokkaan aineistosta saamiamme késitteita
olivat: myotdeldminen ohjattavan eldméntilanteessa, ajan ja huomion antaminen,
dialogisen suhteen luominen, rohkaiseminen ja voimaannuttaminen,
luottamuksellisen suhteen rakentaminen ja ohjattavan tunteiden hyvaksyminen.
Nimesimme tdmdn luokan ”Kohtaamisen taidot” yldkasitteelld. Seuraavan
luokan kasitteitda olivat: kontaktin ja suhteen luominen ohjattavaan,
keskittyminen ohjattavan tiarkeimpaddn ohjaustarpeeseen, ohjattavan tarjoumiin
tarttuminen ja tarkentavien kysymysten tekeminen, tiedon etsiminen,
yhteenvedon tekeminen kdydystd keskustelusta ja muista ohjauspalveluista
tiedottaminen. Nimesimme tdmdn luokan ”“Ohjausprosessin hallintataidot”
yldkasitteelld. Seuraavan luokan késitteitd olivat: tunnetilojen ilmaiseminen
hymioéiden avulla, mukautuminen ohjattavan keskustelutyyliin, persoonallisen
kirjoitustyylin taito, asiakkaan tahtisen ja kunnioittavan kohtaamisen taito,

etdldsndolon vilittdmisen taito, verkkokirjoittamisen taito ja reflektointitaito.

Nimesimme  tdmdn  luokan  ”Vuorovaikutustaidot” yldkasitteelld.
Nadista ”Kohtaamisen taidot”, ”Ohjausprosessin hallintataidot”
ja  ”Vuorovaikutustaidot”  ylédkasitteistdi =~ muodostimme  kokoavan

kasitteen  “Ohjausosaaminen chatissa”. Luettavuuden parantamiseksi
muodostimme ndistd luokista omat alalukunsa (6.1.1, 6.1.2 ja 6.1.3).

Toisen luokan kaisitteitd olivat: kollegiaalisen tuen hyodyntdminen ja
yhteistyokumppaneiden asiantuntemuksen hyodyntaminen. Nimesimme taméan

toisen luokan ”Verkostotyon osaaminen chat-ohjauksen tukena” ylakasitteelld.
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Kolmannen luokan Kkasitteitd olivat: opintoihin hakeutumisvaiheen ohjaus,
uudelleen kouluttautumisen ohjaus, asiapitoinen ja asiantunteva ohjaus, nuoren
kasvun ja kehityksen tukemisen ohjaus ja mielenhyvinvoinnin ja seksuaalisen
suuntautumisen tukeminen. Nimesimme tdmédn kolmannen luokan “Tieto-
osaamisen taidot” yldkasitteelld. Neljannen Iluokan kasitteitd olivat:
ohjausalustan =~ monipuolisempi  hyodyntdminen,  verkkokirjoittaminen,
vuorovaikutustaidot, kriisityon osaaminen ja tietosuoja. Nimesimme tdméan
neljainnen luokan ” Chat-ohjaajien kehittdmistarpeita” ylakéasitteella.

Luokittelun jdlkeen aineisto tiivistyi, koska olemme sisdllyttdneet
yksittdiset alakésitteet yleisimpiin luokkiin. Ryhmittelyssd loimme pohjaa
tutkimuksen perusrakenteelle, sekd loimme alustavia kuvauksia tutkittavasta
ilmiostd. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 110-111.) Keskeisten ongelmakenttien
méadrittiminen luokittelun avulla antoi tdrkedd tietoa tutkimusongelman
ratkaisua varten (Ruusuvuori ym. 2010, 18).

Ryhmittelyn jidlkeen abstrahoimme aineiston eli erotimme tutkimuksen
kannalta tirkedn ja olennaisen tiedon. Tamdn valikoidun tiedon perusteella
muodostimme teoreettisia kasitteitd. Abstrahoinnissa eli késitteellistimisessa
alkuperdisinformaation = kayttamistda kielellisistd ilmauksista etenimme
teoreettisiin  kdsitteisiin ja lopuksi johtopddtoksiin. Abstrahointi jatkui
yhdistelemilld luokituksia niin kauan, kun aineiston sisdlto antoi siihen
mahdollisuuksia. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 110-111.) Laadullisen analyysin
mukaisesti tutkimusongelmamme ja tutkimusaineistomme olivat tiiviissd
vuoropuhelussa keskenddn. Tutkimusongelmaamme vastataksemme olemme
tarvinneet  analyyttisid =~ kysymyksid  aineistoomme  perehtyessimme.
Analyyttisiksi kysymyksiksi tarkentuivat ohjaajien kokema tietotaito chat-
ohjaamisessa sekd ammattitaitoon liittyva kehittaminen. (Ruusuvuori ym. 2010,
13.)

Kaésitteitd yhdistelemalla olemme saaneet vastauksen
tutkimusongelmaamme. Analyysia tehdessimme olemme kayttaneet tulkintaa ja
pdéttelyd, jossa empiirisestd aineistosta olemme edenneet kohti késitteellisempaa

nakemystd tutkittavasta ilmiostd eli chat-ohjauksesta. Tutkimustuloksissa
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olemme kuvanneet luokittelujen pohjalta muodostetut kasitteet ja niiden sisallot.
Olemme pyrkineet ymmadrtaméadn johtopddtoksid kirjoittaessamme, mitd chat-
ohjaus tutkittavillemme merkitsee heiddn ndkokulmastaan. (Tuomi & Sarajdrvi,
2009, 113.) Olemme kiyttdneet tutkimusraportissamme myos suoria sitaatteja
haastatteluaineistostamme. Nama sitaatit ovat toimineet tekemdmme tulkinnan

pohjana (Eskola, 2007, 44-45).

5.5 Eettiset ratkaisut

Tutkimuksen eettisyyttd voidaan tarkastella Pohjolan (2007, 11) mukaan monesta
eri ndkokulmasta. Lahtokohtana on tiedon intressin etiikka, johon siséltyvit tut-
kimusaiheen valinta, teoreettinen ankkurointi, tutkimuksen rajaus ja tutkimus-
kysymysten asettaminen. Aiheen eettiseen pohdintaan liittyy kysymys siitd, ke-
nen ehdoilla olemme valinneet tutkimusaiheen ja miksi olemme ryhtyneet tutki-
mukseen. Pro gradututkimuksessamme olemme valinneet tutkimusaiheen eli
chat-ohjaamisen, koska tyoskentelemme molemmat opetus- ja kasvatusalalla ja
olemme kiinnostuneita ymmartamdan chat-ohjausta, josta on tullut yha merkit-
tavimpi ohjauskanava niin nuorten kuin aikuistenkin ohjauksessa. Toinen
meistd tutkimuksen tekijoistd on lisdksi tyoskennellyt OpinTori-hankkeessa oh-
jausasiantuntijana. Toive pro gradututkielmaamme tuli my6s hankkeen toimi-
joilta, joten tutkielmamme aihe on ndin ollen ajankohtainen ja kdytannon tyota
palveleva. Tutkielmamme haastateltavat eivit ole pelkdstddan hankkeessa toimi-
via ohjausasiantuntijoita, koska halusimme saada tutkimukseemme mahdolli-
simman monipuolista tietoa chat-ohjauksesta. Tamdn vuoksi olemme haastatel-
leet my6s muita ohjausalalla chat-ohjausta tekevid henkilita.

Teoreettinen ankkurointi tydssimme on verkko-ohjaus ja dialogin merkitys
verkko-ohjauksessa. Esittelemme my6s yhtend kdytannollisend mallinnuksena
chat-ohjauksen prosessista 4c-mallin. Tutkimuskysymyksemme ovat: ”Mitd
osaamista chat-ohjaus ohjaajilta edellyttdda?” ja “Miten chat-ohjausta voisi

kehittdd?”  Seuraavassa vaiheessa tutkimusprosessimme etenemisessd
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eettisyyden huomioiminen tulee vastaan tiedon hankkimisen yhteydessa. Tahdn
kuuluvat suhteemme tutkimuskohteeseemme ja aineiston hankinnan eri vaiheet.
Tiedon tulkitsemisen etiikan olemme huomioineet analyysin toteuttamisessa ja
tulosten tulkinnassa, kisitteellistdmisessd ja tulosten esittdimisen muotoilussa.
(Pohjola, 2007, 11-12.)

Tuomen ja Sarajarven (2009, 125-130) mukaan tutkimuksen on oltava
sisdisesti johdonmukaista ollakseen hyvaa tutkimusta. Tutkimusraportissa tama
konkretisoituu kadyttamiimme ldhteisiin ja siihen, miten olemme kayttdneet
lahteitd. Hyvan tutkimuksen on oltava myos eettisesti kestdvad, mitd voidaan
pitdd luotettavuuden toisena puolena. Eettisyys koskee tutkimuksen laatua ja
tutkijoina meiddn onkin huolehdittava siitd, ettd tutkimussuunnitelma on tehty
laadukkaasti, tutkimusasetelma on tutkimukseen sopiva ja raportoimme
tutkimuksen asianmukaisesti. Eettisyys kietoutuukin tutkimuksen luotettavuus-
ja arviointikriteereihin. Hyvdd tutkimusta ohjaa koko tutkimusprosessin ajan
eettinen sitoutuneisuus.

Tutkijoina olemme eettisesti vastuussa my6s tutkimustulosten
soveltamisesta ja tutkittavien suojan eli anonymiteetin takaamisesta.
Tutkimuksessamme takaamme tutkittaviemme suojan sdilyttamalld heidan
anonymiteetin. Annoimme haastateltavillemme koodit X1-X7 lainatessamme
tutkimustuloksiin haastatteluiden suoria lainauksia. Koodit annoimme
haastateltaville satunnaisessa jdrjestyksessa. Tutkimushaastattelujen litteroinnin
jilkeen olemme tuhonneet &dénitteet ja tutkimustulosten valmistuttua, olemme
tuhonneet litteroidut tekstit asianmukaisella tavalla. Haastatteluiden yhteydessa
olemme kertoneet osallistujille tutkimuksen tavoitteet ja menetelmat.
Tutkittavien suojan mukaisesti tutkittavamme osallistuivat tutkimukseemme
vapaaehtoisesti. Pyysimme tutkimukseemme luvan myos haastateltaviemme
taustaorganisaatiolta. (Tuomi & Sarajdrvi, 2009, 131.)

Tutkimuksen teon loppuvaiheessa eettisyys tdytyy huomioida Pohjolan
(2007, 12) mukaan varsinaisen tutkimusprosessin seurauksena syntyneiden
eettisten haasteiden huomioimisena. On pohdittava tiedon julkistamisen

etiikkaa, kun tutkimustulokset vélitetddn  yhteiskuntaan. Olemme
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tutkimuksellamme pyrkineet tuottamaan tietoa chat-ohjauksessa vaadittavasta
osaamisesta ja sen kehittdmistarpeista. Tutkimuksemme antaa suuntaa chat-
ohjaajille tarjottavaan koulutukseen. Lisdksi tutkimuksemme kehittdd niin
OpinTori - hankkeen chat-ohjausta kuin chat-ohjausta ylipdatdan.
Tutkimuksemme kautta chat-ohjauksesta kiinnostuneet ohjaajat saavat tietoa
chat-ohjauksessa vaadittavasta asiantuntemuksesta ja ohjausosaamisesta.
Huomioidessamme sosiaalisen vastuun etiikan, noudatamme kollegiaalista
etiikkkaa ja kunnioitamme toisten tutkijoiden tekemdd tyotd. Tamd eettinen
ndkokulma tulee omassa tutkimuksessamme huomioon siten, ettd emme esita
kenenkdidn toisen tekstidi omanamme, vaan olemme huolehtineet

asianmukaisesta ldhdeviittauksesta.
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6 TULOKSET

Seuraavissa luvuissa kdsittelemme aineistomme tuloksia. Luvut 6.1-6.3 vastaavat
ensimmdiseen tutkimustehtivddmme eli chatissa tapahtuvan ohjauksen
osaamisvaatimuksiin ja luku 6.4 vastaa toiseen tutkimustehtdvaamme eli chat-

ohjauksen kehittamistarpeisiin.

6.1 Ohjausosaaminen chatissa

Tuloksista ilmeni chat-ohjauksessa tarvittavan monenlaista ohjausosaamista.
Kuvioon 1 olemme koonneet tutkimustuloksissa ilmenneitd
osaamisvaatimuksia, joita haastateltavamme kokivat chat-ohjauksessa
vaadittavan. Ohjausosaaminen chatissa jakaantui 1) kohtaamisen taitoihin, 2)

ohjausprosessin hallintataitoihin ja 3) vuorovaikutustaitoihin.

OHJAUSOSAAMINEN CHATISSA

VUOROVAIKUTUS-

KOHTAAMISEN OHJAUSPROSESSIN
TAIDOT

TAIDOT HALLINTATAIDOT

Kuvio 4. Ohjausosaaminen chatissa
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6.1.1 Kohtaamisen taidot

Haastateltavamme ohjaajat kokivat chat-ohjauksessa keskeisend
osaamisvaatimuksena kohtaamisen taidot. Kohtaamisen taidot korostuivat
emotionaalisen tuen chatissa. Ohjaustarve liittyi tdlloin ohjattavan tukemiseen
haastavassa eldméntilanteessa, kuten talouspulmissa, tyottomyydessd ja
pdihderiippuvuuksissa sekd eldméntilanteissa, joissa ohjattavan ldheinen oli
vakavasti sairas tai perheessd oli muita pulmia. Kohtaamisen taitoa vaadittiin
myds ohjaussuhteissa, jotka liittyivdat yksindisyyden teemaan, seksuaalisen
identiteetin pohdintaan, nuoren itsetuhoisiin ajatuksiin ja
kiusaamiskokemuksien kisittelemiseen. Kohtaamisen taito tuli esille tilanteissa,
joissa ohjaaja kannusti ohjattavaa opintoihin hakeutumisen vaiheessa, jos hén oli

epdvarma omista mahdollisuuksistaan.

...tulee heti mieleen peruskoulun 9-luokalla oleva poikaopiskelija. Logistitkkaa haluaa,
mutta keskiarvo on timmdinen. Se kannattelu siind, etti sulla on aikaa vield tissd ja
miten saisit nostettua numeroita, kayda sen kanssa sitd ajatuksen vaihtoa. (X4)

Ohjaaja myotdeli ohjattavan elimantilannetta, ilmaisi vélittdvansd nuoresta ja
olevansa chatissa nuorta varten. Ohjaaja oli vierelld kulkija ohjattavan tehdessd
omaa eldmddnsd koskevia valintoja. Haastateltavat kokivat tdrkedksi
ohjausympaériston luomisen, jossa ohjattavat kokivat itsensé ja asiansa tarkedksi
ja saivat kokemuksen kuulluksi tulemisesta. Koulutukseen ja opintoihin
hakeutumisen chatissa, ohjaajat korostivat ohjaavansa “asiakas edelld”. Vaikka
he edustivatkin tiettyd oppilaitosta, he pohtivat ohjattavalle parasta
hakukohdetta, eivdtkd tyytyneet markkinoimaan pelkédstdidan oman
oppilaitoksensa opintoja. Ohjaajat kokivat haasteita kohtaamiseen tuovan
muiden tyotehtdvien hoitaminen chatin yhteydessd. Ohjaajat toivoivatkin
rauhallista ja kiireetontd chat-ohjaamista, jolloin ohjaaja voi keskittyad rauhassa

yhteen ohjattavaan kerrallaan.



30

Mutta se mihin joskus uppoaa syville, on se yksindisyyden teeman tuottaminen, chat-
keskusteluissa kiusaamisasiat, itsetuhoiset ajatukset, nithin jotenkin hienovaraisella li-
hestymiselldi onkin tietysti syytikin mennd syvemmuiille. (X6)

....tietysti sille tydskentelylle on semmonen niinku tavallaan tyorauha ja se tydympiristo
mahollistaa sen, ettd pystyy keskittyyn sithen ja ei tarvi vaikka samaan aikaan ottaa pu-
heluita tai sihkopostia tai ettei tartte montaa asiaa tehdi yhti aikaa, ettd voi keskittyi
sithen. (X1)

...se joka on chatissa vastaamassa, niin tdaytyy olla aikaa. Se tdytyy ymmdrtdd, ettd
samalla tavalla, kuin kasvokkain keskustelussakin, tuo chat vaatii aikaa...Eli chatia ei
voi hoitaa kaiken muun tyon ohessa. Meilld on vihdn sitd, ettd me hoidetaan chatia,
puhelinta ja kdvijoitdkin yhtd aikaa. (X4)

Ohjaajan myo6nteinen asennoituminen chatiin vaikutti siihen, kuinka
vuorovaikutteisena tyotilana chat koettiin. Mikdli asennoituminen chatiin oli
myonteistd, myos syvempi ohjauskeskustelu koettiin tuolloin mahdollisena
Kohtaaminen chatissa ndyttdytyi ajan ja huomion antamisena. Ohjaajat pohtivat
kirjoitustyyliddn, miten empatian ja myo6tdtunnon vélittdminen ja dialogisen
suhteen syntyminen onnistuu kirjoitetun tekstin avulla. Haastateltavien mukaan
kohtaamisen taitoihin liittyivat kuunteleminen (sanojen, tekstin kuunteleminen)
ja ohjattavan kuulluksi tuleminen, tunneilmaisuihin tarttuminen ja

kunnioittavan ilmapiirin luominen ja sen ylldpitdminen.

...ettd voi harmi, etti miten timd asia on kanssasi mennytkdin. Ne kannattaa sanallistaa
tai jollakin kuvauksella tuottaa sinne, koska muuten tullee tosi tyly vaikutelma. (X2)

Hywvd saada sitd semmoista kuuntelevaa ja arvostavaa sidvyd sithen keskusteluun. (X3)

Kohtaamisen teemaan liittyi ohjattavan rohkaiseminen ja voimaannuttaminen
hakea apua ja tukea ongelmaansa. Ohjattavan kokiessa tulleensa kohdatuksi cha-
tissa, han luotti siihen, ettei muissakaan palveluissa hdneen ja hdnen ongelmiinsa
suhtauduta syyttelevidsti. Nuoren on tarkedd kokea, ettd hdnen asioitaan selvite-
tddn yhdessd hdnen kanssaan ja hdanen lahtokohdistaan. Ohjattava saattoi olla ti-
lanteessa, jossa opiskelut eivit sujuneet, eikd nuorella ollut voimavaroja opis-
kella, mutta nuori ei ollut uskaltanut keskustella omien ennakkoluulojensa

vuoksi kenenkddn oman oppilaitoksensa tyontekijan kanssa.
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Kohtaamisen taidoissa korostui luottamuksellisen suhteen rakentaminen.
Haastattelemamme ohjaajat kokivat luottamuksellisen ohjaussuhteen rakentu-
miseen vaikuttavan chat-ohjauksen mahdollistama anonymiteetti. Molemmin-
puolinen anonymiteetti vaikutti siihen, ettd luottamusta ldhdettiin rakentamaan
pienin askelin. Haastattelemamme ohjaajat olivat padsdantoisesti chatissa am-
mattinimikkeelld, eivédt omalla nimelldédn. Omalla nimellddn chat- ohjausta teke-
vit ohjaajat kokivat tirkednd nimen ja taustaorganisaation ndkymisen ohjatta-
valle laadun ndkokulmasta. Osa ohjaajista oli joutunut luopumaan oman nimen
kaytostd chat-ohjauksessa epdasiallisten viestin vuoksi. Haastattelemamme oh-
jaajat toivat tarkednd taitona esille ohjattavan ikdvienkin tunteiden hyviaksymi-
sen. Ohjattavan negatiiviset tunteet liittyivdt usein omaan eldmadntilanteeseen
liittyvddn pettymykseen tai epdtoivoisuuteen, ei niinkddn tyytyméadttomyyteen
saamaansa ohjausta kohtaan. Syyt ohjattavan negatiivisten tunteiden taustalla

saattoivat jadda myos epdselviksi.

....ei ehki sellaista selkedid, misti se vois johtua. Mutta se kirjotustyyli on niinko aggres-
sitviseksi tulkittavaksi oleva, eikd sitd voi tietid mistd se johtuu. (X1)

...varsinkin asiakkaan tunteilla, ne on monesti epitoivoisia, hidissiin, tai sehin on se
hetki, joku muutoksen pakotus/ahdistus. (X2)

Ohjausalustassa saattoi ndkya default- tekstejd, ohjattaville etukiteistietoa, mita
chatin luottamuksellisuus ja turvallinen ohjausympaéristo, niin ohjattavalle, kuin
ohjaajalle kyseisessa chatissa tarkoittavat. Osassa ohjausalustoissa oli ohjattaville
nakyvilld myos tietosuojalauseke ja rekisteriseloste ja ndma lisdsivat haastatelta-
vien mukaan ohjauksen luotettavuutta. Ohjaajan henkilokohtainen tyyli, asian-
tuntemus ja palveluherkkyys vaikuttivat luottamuksellisen suhteen syntymi-
seen. Haastateltavat kokivat tarkednd myds kuuntelemisen taidon. Ohjaajat ovat
asiakaspalvelutehtadvéassd ja he kokivat tarkednd luotettavan mielikuvan antami-
sen myos edustamastaan organisaatiosta.

Ohjaajille ohjattavan kohdatuksi tuleminen ja luottamuksen saavuttaminen
ndyttaytyivat ohjattavan avoimuutena ja henkilokohtaisista asioista keskustele-

misena. Ennen avautumistaan henkilokohtaisista asioista, ohjattavat varmistivat
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ohjaajilta chatin luottamuksellisuuden. Kaikessa chat- ohjauksessa luottamuksel-
lisen suhteen rakentuminen ei ollut véalttaméatontd, vaan se korostui erityisesti
nuoren kasvun ja elimdntilanteen tukemisen chatissa. Yksi haastateltavien esiin
nostama teema kohtaamiseen liittyen oli automaation ja tekodlyn lisddminen net-
tisivulle. Automaation lisdédminen jakoi mielipiteitd haastateltaviemme joukossa.
Osa haastateltavista koki automaation lisddmisen vahentdvdn nopean neuvon-
nan ohjaustarpeita ja mahdollistavan enemmén aikaa syvdallisempdd ohjausta tar-
vitseville. Tekodly mahdollistaisi myos tiedonetsinndn ohjattavan jonottaessa
chatiin. Osa haastateltavista suhtautui taas tekodlyn lisidmiseen kriittisesti sen
vdhentdessd chatin henkilokohtaista luonnetta.

Etti sielld voisi olla tiettyd automaatiota. .., ettd sielld kysytidn niitid samoja kysymyksid,

jotka mind luen sitten sieltd samalta sivulta, mistd han on tullut chatiin. Eikd sitten tie-
tenkdidn halua olla silld tavalla téyked, ettd voisitko lukea sieltd. (X3)

M itse suhtaudun sithen kriittisesti sen takia, ettd mun mielestd se on aina tosi henkilo-
kohtainen se asia, kun si otat chatin kautta yhteytti ja haluat keskustella ja se on sun
asia...ettd siind ehkd vihin se henkildkohtainen, yksilollinen palvelu voi kadota ainakin
osittain. (X5)

KOHTAAMISEN TAIDOT:

Myotdeldminen ohjattavan eldméntilanteessa
Ajan ja huomion antaminen

Dialogisen suhteen luominen
Rohkaiseminen ja voimaannuttaminen
Luottamuksellisen suhteen rakentaminen

Ohjattavan tunteiden hyviksyminen

6.1.2 Ohjausprosessin hallintataidot

Haastattelemamme ohjaajat etenivit chat-ohjauksessa yleensa tietyn kaavan mu-
kaisesti. Ensimmadinen vaihe (contact) oli kontaktin ja suhteen luomista ohjat-

tavaan. Tyypillisimmin ohjattava teki aloitteen kysymalld kysymyksen, johon
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ohjaaja vastasi tai esitti tarkentavia kysymyksid. Ohjaajat eivét systemaattisesti
kysyneet ohjattavan taustatietoja, kuten ikdd ja koulutusta, vaan niitd ohjaajat ky-
syivét tarpeen mukaan keskustelun edetessd. Ohjaajat kokivat, ettd chatin alkuun
olisi lisdttdva enemman ohjauksellisuutta ja ohjattavalta tulisi kysyé taustatietoja,
kuten hdnen aiempia tutkintojaan. Tdmd nopeuttaisi ohjausta ja helpottaisi oh-

jaajan tyota.

Mutta silti siind voisi olla hyvd, ettd pikkuisen se vastapuolikin saisi, ainakin halutessaan
laittaa sinne jo sitd taustatietoa yleiselld tasolla. Se nopeuttaisi ja helpottaisi sitd vastaa-
mista... (X3)

Koulutuksen ja opintoihin hakeutumisen chat-ohjaaja saattoi myos ohjata kes-
kustelua heti alussa koskemaan heiddn ohjausteemojaan; koulutusta, hakeutu-
mista koulutuksiin tai ohjausta ylipddnsa. Chatin alkuun ohjaajilla oli kdytossaan
tietyt kysymykset, kuten "Hei! Etsitk¢ koulutusta, kysy meiltd”. Chatin alkuun
haastateltavat toivoivat myos ohjeistusta, millaisiin ohjaustarpeisiin chat vastaa.
Tama vahentdisi vadrad ohjautumista chatiin. Osassa haastateltavien kdyttamissa
ohjausalustoissa téllaista ohjeistusta olikin jo olemassa. Haastateltavat pohtivat
ohjaavien ponnahdusikkunoiden lisidmisen ohjaavan itsendiseen tiedonhakuun
nettisivuilta ennen chatiin tuloa.

Toisessa vaiheessa (contract) ohjaaja tiedusteli, mitd ohjattava odottaa kes-
kustelulta. Tamaén jdlkeen ohjaaja ja ohjattava tekivit sopimuksen, mikd on oh-
jattavan tilanteessa tdrkein asia, johon he kyseisessa chat-keskustelussa keskitty-
vit. Syvillisempaddn ohjauskeskusteluun péastiin, kun ohjaaja tarttui ohjattavan
sanallisiin tarjoumiin, seka teki tarkentavia ja selventidvid kysymyksid. Ohjaa-
jat kokivat tarkednd taitoja oikeiden kysymysten tekemisen, ettd ohjausprosessi
ei jaanyt liian kapea-alaiseksi. Tarkentavia kysymyksia olivat apukysymykset ja
kirjoitetun tekstin toisto. Tarkentavilla kysymyksilld ohjaajat rohkaisivat ohjatta-
via kuvailemaan omaa tilannettaan.

Haastateltavat kertovat:

...vastaanko vain kysymykseen vai ldhdetidnko syvempdin ohjaukseen ja taustojen sel-
vittimiseen. (X3)



34

Verkossa voi kiydd tosi syvillisid keskusteluja ja upota tosi paljon sithen aiheeseen, se
aina vihd riippuu siitd, miten se nuori tuottaa sitd asiaa, miten hin haluaa siti
kdsiteltivin, kiyd sitd asiaa lipi. Jotkut asiathan tullaan esittdmddn tosi suoraan. (X6)

Kolmannessa vaiheessa (communication) ohjaaja etsi tietoa verkosta ohjatta-
valle, kuten linkkejd koulutukseen liittyen tai antoi tukea ohjattavan haastavaan
eldaméntilanteeseen. Kolmas vaihe oli varsinainen tytskentelyvaihe, johon oh-
jaaja toi oman asiantuntemuksensa. Neljds vaihe (conclusion) ohjausprosessissa
oli keskustelun viimeinen- eli pddtosvaihe. Pddtosvaiheessa ohjaaja teki yhteen-
vetoa kidydystd keskustelusta ja varmisti, ettd ohjattava on saanut tarvitsemansa
tiedon ja ettd hédnelld on suunnitelma, kuinka edetd kysymyksensa kanssa. Cha-
tin lopussa ohjaaja vield antoi tietoa nuoren kotipaikkakunnan henkilokohtaista
ohjausta tarjoavista palveluista, jos ohjaajalle jdi huoli ohjattavan tilanteesta. Paa-
tosvaiheessa ohjaaja kysyi, miltd keskustelu on ohjattavasta tuntunut ja laittoi
ohjattavalle mukavan lopetusviestin. Ohjaaja kysyi my0s ohjattavan voimava-
roista, kuten asioista, jotka ohjattavan elaméassad on hyvin mahdollisista vaikeuk-

sista huolimatta.

...on mietitty myds mitkd on eldmidssd ilon aiheita tai kannattelevia aiheita, mukavia jut-
tuja tai .... tavallaan nuorelle jii myds mieli, ettd eldmdssd on myos iloa ja hyvid asioita.
(X6)

Tutkimuksemme haastateltavat kertoivat ohjaavansa nuoria myo6s temaattisiin
chateihin, joista nuori voi halutessaan hakea tarkempaa ohjausta pulmaansa. Osa
haastateltavista koki tarkednd omien yhteystietojensa antamisen chatin lopussa
mahdollisen myohemmaén ohjaustarpeen varalle. Chatin pddtyttyd ohjattavalta
tyypillisesti pyydettiin palautetta.

Osa haastateltavistamme toi selvemmin esille kdyttaménsad ohjausproses-
sin. Chatissa oli selkedsti alku, kuten tervehdykset, ensimmainen kysymys ja ren-
non ilmapiirin luominen. Ohjaajat eivit olleet tyoyhteisossdan sopineet yhte-

nevdistd ohjausprosessia, vaan chat-ohjausta annettiin omalla tyylilla. Ohjaajat
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kokivat my®0s erilaisen koulutustaustansa vaikuttavan kayttaméaansa ohjauspro-
sessiin. Chat toimi usein ensimmdisend askelmana ohjattavan ohjaustarpeessa ja
ohjausta jatkettiin joko muissa palveluissa tai samassa chatissa myohemmin.
Koulutuksen ja opintoihin hakeutumisen chat-ohjaajat ehdottivat usein ohjaus-
keskustelua puhelimitse tai kasvokkaista tapaamista, jos chatin aikana nayttaytyi
ohjattavan tarvitsevan syvéllisempdd ohjausta. Useassa chat-alustassa oli mah-
dollisuus siirtyd chatista muihin ohjauskanaviin, kuten puheluun tai Skypeen,
mutta ohjaajat kokivat kehittamistarvetta eri ohjauskanavien monipuolisempaan
hyddyntamiseen. Ohjaajat kokivat kasvokkain ohjaamisen mahdollistavan pa-
remmin ohjattavan tilanteen tyostdmisen, jos ohjattava oli epdvarma koulutuk-
seen ja uraan liittyvistd tulevaisuuden haaveistaan tai hadnelld oli aiempia koke-
muksia vadristd valinnoista, kuten kokemusta useista keskenjdédneistd opin-

noista.

Varmaan se nopeampi ja helpompi puhelinpalvelu. Etti jos sielld olisi vaikka se luurin
kuva, etti soita meille. Ettei tarvi lihted etsimdin sitd puhelinnumeroa... Niin se ehk.
Ettid md luulen, ettd meilld niitd puhelinsoittoja tulis enemmin. (X7)

Aina chat ei edennyt suunnitelmallisesti eri vaiheiden kautta lopetusvaiheeseen,
vaan joskus ohjattava lopetti chatin ylldttden kesken ohjausprosessin. Ohjaajien
kokemusten mukaan ohjausprosessi saattoi myds epdonnistua tilanteissa, joissa
ohjattava ei ollut valmis kasittelem&dn omaa tilannettaan ohjaajan kanssa ja ha-
nelld oli itsellddnkin selkiytymaéton késitys omasta eldaméntilanteestaan ja uratoi-
veistaan. Ndissd tilanteissa ohjaajat kokivat riittaiméattomyyttd. Haastateltavien
ohjaajien ajatuksena oli saada keskustelun kautta ohjattava ymmaértdmaan avun

tarpeensa ja hakeutuvan oikealle taholle asiaa ratkaisemaan.

...jos tavallaan ollaan niin kaukana miti ohjattava haluaa ja niin tota, siind tullee
semmonen tunne, ettd tid keskustelu ei mee silld tavalla, tid ei johda niinku mihinkddn. ..
on tosiaan kiinnostunut viidesta eri alasta, eik& niitéa vahvuuksia ja perusteluja 16ydy
miksi juuri ndma alat... (X4)

Siind tiytyy vaan ajatella, ettd no jos tid keskustelu auttaisi ja sielld syntyisi sitten se
prosessi than konkreettisestikin hakea apua itelle. (X2)
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OHJAUSPROSESSIN HALLINTATAIDOT:

Kontaktin ja suhteen luominen ohjattavaan

Keskittyminen ohjattavan tarkeimp&dan ohjaustarpeeseen

Ohjattavan tarjoumiin tarttuminen, tarkentavien kysymysten tekeminen
Tiedon etsiminen

Yhteenvedon tekeminen kdydystd keskustelusta

Muista ohjauspalveluista tiedottaminen

6.1.3 Vuorovaikutustaidot

Haastateltavat kokivat vuorovaikutustaitojen korostuvat chatissa, koska ohjaaja
ja ohjattavat eivit olleet ohjaustilanteessa kasvotusten ja perinteiset vuorovaiku-
tuksen ilmaisemisen keinot, kuten ilmeet ja eleet, puuttuivat ohjaustilanteesta.
Ohjaustilanne oli erityinen kasvokkain tapahtuvaan ohjaustilanteeseen verrat-
tuna, koska molemmat osapuolet olivat anonyymeja toisilleen. Ohjaajat kokivat
tarkednd palveluherkkyyden ja asiantuntemuksensa vélittymisen vuorovaiku-
tuksessaan. Merkkien, hymididen ja symbolien kadyttiminen koettiin tarkedksi
tekstipohjaisessa viestinndssd, koska niiden avulla ohjaaja pystyi ilmaisemaan
tunnetilojaan. Kadytossd olevat chatit olivat Zendesk- alustalla toimiva verkko-
kaupoissa kadytetty chat, Smilee Chat ja NinChat ja ohjaajat kokivat ndiden cha-
tien mahdollistavan hyvin vuorovaikutteisen ohjauksen verkossa.

Ohjaajat mukautuivat ohjattavan keskustelutyyliin kysymyksiin vastates-
saan. Chat- viestiminen oli kuitenkin ohjaajan persoonallisen kirjoitustyyliin
mukaista viestintdd. Haastateltavat kokivat asiakkaan tahtisen, kunnioittavan
kohtaamisen verkossa yhtd tarkedksi kuin kasvokkain tapahtuvassa ohjauk-
sessa. Kunnioittava kohtaaminen nédkyi ohjaajien kirjoitustyylissda. Ohjattavalle
vastattiin ystdvaéllisesti, vaikka ohjattava olisi ollut epdasiallinen omassa vuoro-
vaikutustyylissddn. Reagoiminen epéasiallisiin viesteihin vaihteli ohjattavien va-

lilla. Osa ohjaajista kertoi lopettavansa epdasiallisen ohjauskeskustelun, kun taas
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osa ohjaajista kertoi ymmartdvansd nuorten tarvetta testata chat-keskustelun
alussa ohjaajan reagointia heidén leikitellessd ohjausteemoilla, kuten seksuaali-

suuteen liittyvilld asioilla.

...no ollaan me silld tavalla sovittu, ettd me ollaan sitte niin kun, ei niihin reagoida
ollenkaan, jos se kerta kaikkiaan on, et se ei liity milldin lailla koulutuksiin. (X1)

...tavallaan sd myds huomaat, milloin sielld ei ehkd niin tosissaan kysyti niitd pulmia.
Vaan halutaan jotenkin leikitelld ndilli seksuaaliteemoilla. Niin tiytyy jotenkin myds
oppia se tulkitsemaan, ettd pysytiin asiassa eikd lihetd vitsailee niitd. Ettd kuitenkin
verkko-ohjauksessakin on niitd, jotka lihtee vihdin kokeileen, ettd mitd ja mistd kaikesta
voikaan jutella. (X6)

Et jos on, et siind on chatissa on se, ettd siind ei saa provosoitua, et vaikka sielti tulis mitd
drsykkeitd, pittid muistaa se, ettd mid oon asiakaspalvelija... (X4)

Haastateltavien mukaan etdldsndolon vilittiminen toi luotettavan perustan
ohjauskeskustelulle. Etdldsndolon vilittyminen ohjattavalle vaati ohjaajilta
reaaliaikaista aistimusten valittdmistd sekd asioihin puuttumista ohjattavan
ehdoilla. Haastateltavien kokemusten mukaan, ohjaajien omien mielipiteiden
ilmaisu vaati varovaisuutta, ettei ohjattava sdikdhdad ja lopeta keskustelua.
Haastateltavat kokivat, ettd verkossa ei ole toimintaympariston tuomia saantoja
ohjaukselle. Tamé&n vuoksi ohjaajat kohtaavat ohjattavan sen asian ehdoilla,

minké ohjattava keskusteluun silld hetkell4 tuo.

Joskus myds tyontekijind taytyy aika sillai hissunkissun, ettei mee liian nopeasti sen
kysymyksen direlle, koska sitten nuori voi sdikahtdd, eikd sitten jatkakaan siti
keskustelua. (X6)

Kokemus, kuunteleminen ja kysyminen, ei heti tyrkyti omaa vastausta. (X5)

Haastateltavien mukaan chat-keskustelun onnistumiseen vaikutti ohjaajan
verkkokirjoittamisen taito. Tekstipohjaisessa  vuorovaikutuksessa oli
huomioitava selkokielen kirjoittaminen eli lyhyet ja ytimekkaét viestit auttoivat
ohjattavan asian kasittelemistd. Myos yksinkertainen ja ymmarrettava kieli

koettiin vuorovaikutusta edistaviaksi tekijaksi ohjaussuhteen muodostumisessa.
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Ohjaajien oli huomioitava myds erityistd tukea tarvitsevat ohjattavat.
Ymmarrettdvaan kieleen liittyi ammattisanaston vilttdaminen, koska ohjattava ei
valttamatta ymmadrtanyt ammattisanastoon liittyvid termeja. Chatissa
tapahtuvassa  vuorovaikutuksessa  korostuivat  erilaiset  tulkinnan
mahdollisuudet, jotka toivat oman haasteensa vuorovaikutukseen.
Tekstipohjaisen vuorovaikutuksen onnistumiseen vaikuttivat haastateltavien
mukaan my0s ohjaajan reflektointitaidot. Ohjaajat kidvivét jatkuvaa pohdintaa
omasta Kkirjoitustyylistddn ja siitd, onko ohjattava saanut ohjauksesta

tarvitsemansa tiedon.

Kun kuitenkin sielldi moni meisti kirjoitti sellaista oppilaitosslangia. Ei ne sano
asiakkaalle yhtddn mitdin. Jos asiakkaalle vastataan ammatillisen reformin jne. mukaan,
se on asiakkaalle tiytti hepreaa. Siind olemme epionnistuneet. (X3)

Onko se tieto oikeaa, validia, luotettavaa, onko sitd riittdvisti, onko se yksipuolista. (X1)

VUOROVAIKUTUSTAIDOT:

Tunnetilojen ilmaiseminen hymididen avulla
Mukautuminen ohjattavan keskustelutyyliin
Persoonallisen kirjoitustyylin taito

Asiakkaan tahtisen, kunnioittavan kohtaamisen taito
Etdlasndolon vilittdmisen taito

Verkkokirjoittamisen taito

Reflektointitaito

6.2 Verkostotyon osaaminen chat-ohjauksen tukena

Tutkimuksessa ilmeni tdarkednd osaamisvaatimuksena verkostotyon osaaminen.
Verkostotytn osaaminen ilmeni sekd oman organisaation sisdisend kollegiaali-
sen tuen hyddyntimisend sekd laajemmin omien verkostojen ammattitaidon
hyodyntdmisend ohjaustilanteissa. Kollegiaalisen tuen hyddyntamiselld oli tar-

ked rooli tydssdjaksamisen kannalta.
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Haastateltavat kokivat kollegan tuen tarkedksi chat-ohjauksen onnistumi-
sessa ohjattavien pulmien vaatiessa ohjaajalta laajaa asiantuntemusta. Erityisesti
koulutuksen ja opintoihin hakeutumisen chatissa, kollegan tuki liittyi toisen
tyontekijan asiantuntemuksen hyodyntdmiseen. Yhteiset tyoskentelytilat mah-
dollistivat tiedon kysymisen chatin aikana. Eri toimipisteissd tyoskentelevit oh-
jaajat pdivystivat aina pareittain chatissa, ja kollegan tukea ohjaajat hyodynsivat

puhelimitse.

Mutta myds sitten, etti paljon me tissi tehddin sitd, ettd kysytdin kollegalta, jos ei itse
tiedetd. Tietenkin yks, kun mietin niitd hyvid piirteitd, si pystyt siind asiakkaan tietd-
mittd tai asiakkaan hdiriintymattd, si pystyt kiyttamdiin sitd kollegan apua helposti ja
nopeasti. (X3)

Meillihén oli se OpinTorin ohjaajille oma verkosto, yleensi sielld pdivysti kaksi samaan
aikaa, mutta pysty aina kilauttamaan kaverille, joo se oli hyvd, sai selvitettyd nopeaan.
(X2)

Kollegan kanssa jaettiin myos ikdvat kokemukset, jos chatissa oli ollut epdasial-
lista kirjoittelua tai chat pdattyi kesken ohjausprosessin ja ohjaajalle jdi epétietoi-
suus ohjattavan tilanteesta. Ohjaajat kokivat tarkednd sdannolliset keskustelut
kollegoidensa kanssa kdymistddn chat-keskusteluista. Yhteiset keskustelut tuki-
vat tyossdjaksamista chat-keskusteluiden aiheiden ollessa ajoittain henkisesti
raskaita. Nuoren kasvun ja eldméntilanteen tukemisen chatissa kollegan asian-
tuntemuksen hyodyntdminen ei tullut yhta vahvasti esille. Haastateltavat ohjeis-
tivat asiakasta palaamaan chatiin uudelleen, kun tyontekijd, jonka erikoisosaa-

miseen kysymys kuului, oli paikalla.

Kylli ja sitten se, kenelle niiti tulee, niin saman tien sitten sen purkaa, ettd tulipas taas.
Mutta aika hyvin kaikki ymmirtdd timdn vilineen. (X3)

Jolloin itelle jid, ohjaajana jdd, se epdvarmuustunne, ettd niin mitikéhdin se ehti se nuori
sieltd poimimaan ja pddseekohin se asiassa eteenpdin. Se on se oma haasteensa, joka joskus
tietyssd vaikeimmissa tilanteissa vaatii sen, ettd pitid pddsti kollegankin kanssa keskus-
telemaan ja miettimddin sitd tilannetta. (X5)
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Verkostotyon osaaminen oman organisaation ulkopuolisten yhteistyokumppa-
neiden asiantuntemusta hyodyntden tuli esiin erityisesti koulutuksen ja opin-
toihin hakeutumisen chatissa. Ohjaajat etsivit chat-keskustelun aikana ohjatta-
van tarvitseman tiedon yhteistyokumppanin nettisivulta ja linkittivit oikean net-
tisivun ohjattavalle. Ohjaajat kokivat hallitsevansa hyvin tiedonhaun eri yhteis-
tyokumppaneiden nettisivuilta ja he kokivat tukensa ohjattaville tiedonetsin-
ndssd ja tiedon tulkitsemisessa merkittdva. Koulutuksen ja opintoihin hakeutu-
misen chatissa tdrkeitd nettisivuja ohjauksen tukena olivat Opintopolku, Koulu-
tusrahasto, Tyovoimatoimisto sekd oppilaitosten yksikoiden ja toimipisteiden
nettisivut ympéri Suomen.

...sitten md dkkid kiyn sielli te-toimiston sivuilla ja etin sieltd valmiiksi sen oikean koh-

dan, jolloin sitten saan sen linkin, ettei asiakas eksy sinne tyokkirin sivulle ja ei l0ydi
sitd tietoa sieltd. (X7)

...niin kykeneeko kaikki ongelmanratkaisuun monipuolisesti sielld (netissi). Tai onko se
tieto oikeaa, validia, luotettavaa? Onko siti riittdvisti, onko se yksipuolista? Kuitenkin
esim. oppilaitostieto on myos markkinointitekstid. Kuinka moni vastaanottaja pystyy tul-
kitsemaan sen tekstilajin viitekehyksesti? (X3)

Haastateltavat nimesivit tdarkeimmiksi yhteistyokumppaneikseen nuoren kas-
vun ja eldméntilanteen tukemisen chatissa tyovoimatoimiston, nuorille suunna-
tun verkkotydn foorumin (Nusuvefo) eri organisaatiot, sosiaalipdivystyksen, po-
liisin, Bystromin nuortenpalvelut, Tyttdjen ja Poikien talon, Oulun seudun nuo-
risoasuntosdation, rikosuhripdivystyksen, koulukuraattorin, nuorisotyontekijit,
etsivan nuorisotyon, tyopajat, terveydenhoitajan, seksuaalineuvojan, tyohon val-
mentajan, rikosuhripdivystdjdn, seksuaalivédkivaltaohjaajan ja ammatinvalinta-
psykologin. Sosiaalipdivystystd ja poliisia ohjaajat konsultoivat tilanteissa, joissa
ohjattavalla oli itsetuhoisia ajatuksia. Kela oli usean ohjattavan kohdalla tarkea

yhteisty6taho, mutta ohjaajat kokivat saavansa heikosti tietoa Kelasta.

...yleensd oon sitten kylld saanutkin vastaukset hirvein nopeeta, etti ihan tunnin sisdlld.
Sen verran on te-toimistoon kontakteja, etti md tiidn henkilditd, joilta kysyd. (X7)

Varmaan se, ettd me ollaan niin pitkdin toimittu tissd oppilaitosverkostossa, etti me
tunnetaan toisemme ja toisemme tarjonnan. Ja sitten on niitd oikeita ihmisid joka oppi-
laitoksesta, ettd kenelti kysyd. (X7)
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Omien verkostojen koettiin merkittdvéasti edistdavan chat-ohjauksen onnistu-
mista. Nuoren eldméntilanteen tukemisen chatissa tdarkeitd nettisivuja oman oh-
jaustyon tukena olivat Suomen Mielenterveysseuran, Vdestoliiton, Mannerhei-

min lastensuojeluliiton ja Nuorten elaman www-sivut.

VERKOSTOTYON OSAAMINEN CHAT-OHJAUKSEN TUKENA:
Kollegiaalisen tuen hyodyntaminen

Yhteistyokumppaneiden asiantuntemuksen hyédyntdaminen

6.3 Tieto-osaaminen

Haastateltavien kokemukset osoittivat chatin toimivan nopeana neuvonnan ja
tiedon jakamisen véalineend. Ohjaajat kokivat vaadittavan tieto-osaamisen laa-
jaksi, joka aiheutti nopean vastaamisajan ohella paineita ohjaukseen. Nopean
neuvonnan ja syvéllisemmaén ohjaustarpeen erottamiseen haastateltavat toivoi-
vatkin tulevaisuudessa eri ohjausalustoja. Haastateltavat kokivat chatissa kysyt-

tavien aiheiden runsauden olevan haastavaa etenkin uudelle tyontekijalle.

Ohjaajaltahan se vaatii than dlyttomdsti... Toisaalta ohjaajaa voi aidosti henkisesti ras-
sata, ettd sun pitid pystyd heti chatissa tai puhelimessa vastaamaan kaikesta maahan-
muuttajien perusopetuksesta tohtorin koulutukseen. Ohjaajan tietotaidon osalta aika
hurjaa. (X2)

Haastateltavat kertoivat, ettd aina oma tieto-osaaminen ei riittanyt vastaamaan
reaaliaikaisesti ohjattavan kysymykseen, vaan hidnen tadytyi ensin itse perehtya
ohjattavan ongelmaan. Tama korostui koulutuksen ja opintoihin hakeutumisen
chatissa, jossa kysymyksid tuli laajasti koskien eri oppilaitosten tarjoamia opis-
kelumahdollisuuksia. Ohjaajat kertoivat ndissa tilanteissa selvittdvansa vastauk-

sen ohjattavan kysymykseen ja vastaavansa ohjattavalle myohemmin sahkopos-

tin valityksella.
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Tieto-osaaminen liittyi konkreettisiin, kertaluonteisiin tilanteisiin, joissa ky-
syttiin ohjeita tai neuvoja esimerkiksi hakeutumisvaiheeseen liittyvistd asioista.
Tieto-osaaminen hakeutumisvaiheeseen profiloituneissa ohjauskanavissa liittyi
koulutusten aloitusaikoihin, termien avaamisiin, hakukelpoisuuksiin, opinto-
jen rahoitukseen ja jatkuvaan hakuun liittyviin kysymyksiin. Ohjaajilla oli ol-
tava tietoa eri koulutusmahdollisuuksien lisdksi myds koulutus- ja tyokokei-
luista ja osaamisen tunnustamisesta. Koulutuksen ja opintoihin hakeutumisen
chatissa ohjattavan tuentarve saattoi liittyd myos muuttuneeseen elamantilantee-
seen, kuten tyottomaéksi jadmiseen ja uudelleenkouluttautumisen tarpeeseen.
Ohjaajien tieto-osaaminen liittyi tdllaisissa ohjaustilanteissa myos eri alojen tyol-
listivyyteen. Ohjaajien kokemusten mukaan pitkddn tyoeldmaéssd olevilla ei
luonnollisesti ollut tietoa nykyisestd koulutusjdrjestelmdstd, vaan tieto perustui
heiddn kokemuksiinsa usean vuosikymmenen takaa. Ohjaajat kokivat tukensa

merkittdvd uutta suuntaa eldmdssddn pohtiville aikuisille ohjattaville.

Ohjaustarve voi vaihdella nopeasta kysymyksestdi laajaan: mikd ammatti, milloin voi ha-
kea, miten voi rahoittaa. (X3)

...ndd jotka lihtee uudelleen koulutettavaksi ja tihdn jatkuvaan hakuun nimenomaan
litttyen. Niin ne tarvii sitd ohjausta ja varsinkin semmonen, etti ovat pitkdidin tehneet
tyotdi jossain ja sitten se tyo loppuu... (X4)

Mutta sitten on isoja elimidnmuutoksia. Taustalla loppuunpalamista jne. Chatin kautta-
han voi saada pitkiaikaisempia ohjausasiakkaita, joita on tavattu ja ohjattu. (X2)

Ohjaajat kokivat tdrkednd, ettd ohjaus pitdytyi asiapitoisena, eivitkd ohjaajat
esittdneet ohjauksessa omia mielipiteitdaan, vaikka niitd heiltd kysyttiinkin. Oh-
jaajat kokivat tarkednd, ettd ohjaus oli laadukasta my6s chatissa, ja heiddn anta-
mansa ohjaus oli asiantuntevaa.

Nuoren eldméntilanteen tukemisen chatissa tieto-osaaminen liittyi nuoren
kasvuun ja kehitykseen, mielen hyvinvoinnin, seksuaalisen suuntautumisen

ja seksuaalisen kanssakdymisen teemoihin. Ohjattavan tiedontarve saattoi liit-
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tyd omaan kasvamiseen ja epavarmuuteen, onko kasvaminen normaalin kehityk-
sen mukaista. Tieto-osaaminen liittyi myos nuoren tilanteen jatkuvaan arvioin-

tiin ja tarvittaessa huolen ilmaisemiseen lastensuojeluun tai poliisille.

TIETO-OSAAMISEN TAIDOT:

Opintoihin hakeutumisvaiheen ohjaus (hakukelpoisuus, rahoitus, koulutus- ja
tyokokeilut ym.)

Uudelleen kouluttautumisen ohjaus (eri alojen tyollistdavyys)

Asiapitoinen ja asiantunteva ohjaus

Nuoren kasvun ja kehityksen tukemisen ohjaus

Mielen hyvinvoinnin ja seksuaalisen suuntautumisen tukeminen

6.4 Chat-ohjauksen kehittiminen

Ohjaajat kokivat ammattitaitonsa kehittdmistarpeiden liittyvdan ohjausalustan
toimintojen monipuolisempaan hy6dyntimiseen, kuten ruudun jakamiseen ja
chat- viestien kirjoitustyyliin. Osa ohjaajista koki kirjoittavansa liian pitkid vies-
tejd, jotka olivat kankeita chatiin. Joissakin ohjausalustoissa oli kdytossad ohjaajien
tietokanta, josta ohjaajat pystyivit, muistaessaan tietokannan, hyodyntamaan
sieltd valmiita tekstejd. Ohjaajat kokivat kielellisesti tarvitsevansa kehittymista
myo6s hymididen kdytossd. Haastateltavat nostivat esiin ammattitaidon kehitta-
misessd vuorovaikutustaidot ja kriisityon osaamisen haastavien ohjaustilantei-
den varalta. Haastateltavat kokivat tarvitsevansa vahvistusta ammattitaitoonsa

myd0s tietosuojasta ja tietosuoja-asetuksesta.

Chatissa on aina valilld itsetuhoisia nuoria ja tuota vaikka siihen kuinka kouluttautuisi
ja vaikka kuinka monta olisi kohdannut, niin se on aina semmoinen tilanne, ettd ite miet-
tii, ettd “ahh” miten tdssd nyt pitid, ettd miten md ldhen menemdin... (X5)

...kun ihmiselld on hirved hitd, ihan niinko kuulee, ettd se sielli romahtelee. Jotenkin se
semmonen kriisiytyminen tai psyykkisesti epivakaa, ettd kuinka oikeasti voit rauhoittaa
etind? (X2)
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Ohjaajat kokivat tarvitsevansa koulutusta chat-ohjaukseen ja digitaalisuuteen
ylipdataan. Haastateltavien mukaan, heidén ei tarvitse olla nuorten tavoin asian-
tuntijoita erilaisista sovelluksista. Ohjaajien on kuitenkin hyva olla tietoisia so-
velluksista, joita nuoret kayttavit ja lieveilmivistd, mitd eri sovelluksiin liittyy.
Haastateltavat nimesivit valtakunnallisella tasolla yhdeksi kehittdmiskohteeksi
yhteisen foorumin luomisen, jossa ohjaajat pystyisivat keskustelemaan chat-oh-
jauksen haasteista ja yhteisistd pelisdannoistd sekd tiedonkulusta eri organisaa-
tioiden ohjaajien vililld. Ohjaajat toivoivat yhteisistd pelisidnnoistd sopimista

my0Os omassa organisaatiossaan.

CHAT-OHJAUKSEN KEHITTAMISTARPEITA:

Ohjausalustan monipuolisempi hyodyntdminen
Verkkokirjoittaminen

Vuorovaikutustaidot

Kriisitydn osaaminen

Tietosuoja ja tietosuoja-asetus

Chat-ohjaus ja digitaalisuus (nuorten kayttamat sovellukset)
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7 POHDINTA

7.1 Tulosten tarkastelu ja johtopaatokset

Haastattelemamme chat-ohjaajat kokivat keskeisend ohjausosaamisena chatissa
kohtaamisen taidot, ohjausprosessin hallintataidot sekd vuorovaikutustaidot.
Ohjaajat mainitsivat my0s chatin kdyttoon liittyvistd taidoista, mutta jokainen
haastateltava koki chatin kdyton helpoksi, eikd sen kédyttdaminen vaatinut eri-
tyistd tietoteknistd osaamista. Tutkimustuloksemme olivat yhteneviisid Ihanai-
sen & Rikkisen (2004) esittamé&n ohjausmallin kanssa, jossa verkko-ohjaus oli ja-
ettu vuorovaikutukselliseen ohjaukseen, reflektiiviseen ohjaukseen ja toiminnal-
liseen ohjaukseen. Haastateltavamme kuvailemista ohjaustilanteista valittyi oh-
jaajien kohtaamisherkkyys, empaattisuus ja ldsndolevuus (vuorovaikutukselli-
nen ohjaus) sekd havaitsemisen herkkyys, kiinnostuneisuus ja asiantuntijuus
(reflektiivinen ohjaus), kuten my6s innostuneisuus, tilanneherkkyys, aloitteelli-
suus ja rytmisyys (toiminnallinen ohjaus).

Tutkimustuloksissa esiin nousseet chat-ohjauksessa vaadittavat kohtaami-
sen taidot olivat yhtenevdisid Aarnion ja Engvistin (2003) dialogin emootioiden
kanssa. Dialogin emootiot ovat osallisuus ja vélittiminen (mydtdeldminen ohjat-
tavan eldmaéntilanteessa), ldheisyys (ajan ja huomion antaminen), toivo (rohkai-
seminen ja voimaannuttaminen), luottamus (luottamuksellisen suhteen rakenta-
minen sekd kunnioitus ja arvostus (ohjattavan tunteiden hyvéaksyminen).

Haastateltavien kuvaama ohjausprosessi eteni yleensd tietyn kaavan mu-
kaisesti. Tyypillisimmin ohjattava teki aloitteen kysymadlld kysymyksen, johon
ohjaaja vastasi tai esitti tarkentavia kysymyksid. Ohjaajat eivit systemaattisesti
kysyneet ohjattavan taustatietoja, kuten ik&a ja koulutusta, vaan niitd ohjaajat ky-
syivdt tarpeen mukaan keskustelun edetessd. Tamd taustatietojen kysymisen
niukkuus poikkesi esittelemdmme 4C-mallin (Jensen 2018) ohjausprosessista.
Myos Peltolan (2015, 45) tutkimuksessa jokainen tutkimukseen osallistuneista
ohjaajista kertoi kysyvansd chat-keskustelun alussa tietyt peruskysymykset oh-

jattavan taustasta, kuten idn, asuinpaikan ja koulutuksen. Téahan "perusuteluun",
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joksi haastateltavat itse taustatietojen kysymistd kutsuivat, saatettiin kayttaa pit-
kdkin aika, useita kymmenid minuutteja. Tamad taustatietojen kysymisen niuk-
kuus johtui mahdollisesti chat-palvelukonseptin luonteesta; suurimmaksi osaksi
ohjaus liittyi koulutuksen ja opintoihin hakeutumisen kysymyksiin, jolloin taus-
tatietojen kysymistd ei pidetty niin merkittdvand. Toisaalta, ohjaajat esittivét
chat-alustan kehittdmiskohteena taustatietojen automaattisen kysymisen. Haas-
tateltavien mukaan tdimd nopeuttaisi ohjausprosessia.

Emotionaalisen tuen chatissa nuoret hakeutuivat keskustelemaan haasta-
vasta eldméntilanteestaan. Ohjaajat kokivat tdrkednd ohjattavan eldmantilanteen
myotdeldmisen ja luottamuksellisen suhteen syntymisen. Luottamuksellisen
suhteen muodostumiseen vaikuttivat chatin mahdollistama anonymiteetti ja
mahdollisuus rauhalliseen, asiakkaan tahtiseen etenemiseen. Luottamuksellisen
suhteen saavuttaminen nékyi ohjaajille ohjattavan avautumisena henkilokohtai-
sista asioistaan, kuten mielenterveys- tai pdihdeongelmistaan. Tamd, chatin so-
veltuvuus syviéllisempddn ohjauskeskusteluun, tuli esiin myos Peltolan (2015, 48)
tutkimuksessa. Peltolan tutkimuksen ohjaajat kokivat ohjattavien kertovan itses-
tddn hyvin henkilokohtaisia ja arkaluontoisia asioita, kuten huumeiden kaytos-
taan.

Myos Evansin (2009, 6) mukaan verkko-ohjaus soveltuu hyvin terapeutti-
seen tukeen ja erilaisia teoreettisia malleja, kuten kognitiivista kadyttdytymistera-
piaa voidaan hyodyntdd verkko-ohjauksessa, jossa ohjattavalla on ahdistusta tai
masennusta. Verkko-ohjaus tavoittaa myos hyvin mielenterveysongelmista kar-
sivid ihmisid, jotka eivat leimautumisen pelossa muuten valttamattd hakeutuisi
tuen piiriin. Tutkimustulostemme mukaan osa nuorista arkailee hakeutua kes-
kustelemaan omista ongelmistaan oman koulun tai oppilaitoksen tyontekijoiden
kanssa. Erilaiset chatit toimivat nuorille hyvanad kanavana tyostdd omia ongelmi-
aan luotettavan aikuisen kanssa. Pajaméden ja Okkerin (2018, 72) tutkimustulos-
ten mukaan nuorten ohjautumattomuus oman koulun/oppilaitoksen tyonteki-
joiden asiakkuuteen johtui: tiedon puutteesta, leimautumisen ja hdpeén pelosta,
luottamuksen puutteesta, aikuismaisista kohtaamisen tavoista, kankeista palve-

lurakenteista ja kokemuksista kuulluksi tulemattomuudesta.
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Neuvontaan liittyvd ohjaustarve korostui hakeutumisvaiheen chat-kana-
vissa. Neuvonnallisia ohjaustarpeita olivat esimerkiksi koulutusten hakuajat tai
koulutuksen rahoittaminen. Ohjaajat kokivat tarvitsevansa laajasti tietoa alu-
eensa koulutustarjonnasta. Koska yhteydenottoja ei oltu rajattu mitenkdan, kyse-
lyja saattoi tulla ympéri Suomen. Tama haastoi ohjaajia nopeaan tiedonhakuun
chatin aikana. Ohjaajat kokivat verkostoitumisen ja erilaisten nettisivustojen hyo-
dyntdmisen auttavan neuvonnallisessa ohjauksessa. My6s Ihanaisen & Rikkisen
(2004, 80) mukaan ohjaajan ammattitaitovaatimukset korostuvat, kun chatin va-
litykselld haetaan nopeita ratkaisuja, kuten neuvontaa. Neuvonta liittyy Ihanai-
sen jaottelussa toiminnalliseen ohjaukseen, jossa yksinkertaisimmillaan ohjaus
on neuvojen antamista ja saatavilla olemista. Gretschelin ja Junttila-Vitikan (2014,
36) tutkimuksessa chat-ohjauksen haaste tuli esiin nuorten erilaisina taustoina ja
kokemuksina. Nuoria ei voi palvelun tarpeessaan niputtaa yhdenlaisiksi. Toi-
saalta ohjaajilla on rajallinen mahdollisuus huomioida nuoren yksil6llinen ela-
méntilanne, koska ohjaaja toimii sen tiedon varassa, jota hdn nuorelta ohjausti-
lanteessa saa. Ja toisaalta ohjaajalla on verkossa kdytettdvissddn vain tietty ohjaa-
misen varanto ja kokemus siitd, minne nuoren voi ohjata.

Haastattelemamme ohjaajat kokivat chatin kdyton teknisesti helpoksi. Cha-
tissa oli paljon hyvid ominaisuuksia, jotka tukivat ohjausvuorovaikutuksen on-
nistumista, kuten mahdollisuus kdyttdd hymioitd tunnetilojen ilmaisemiseksi.
Ohjaajien kokemukset chatin mahdollistamasta vuorovaikutteisuudesta vaihte-
livat ja tdhdn vaikuttivat ohjaajien asenteet chatia kohtaan. Myotnteinen asennoi-
tuminen chatiin mahdollisti myo6s syvillisemmé&n ohjauksen. Ohjaajien epdile-
vddn suhtautumiseen chatin kadytettdvyydestd vaikutti mahdollisesti myos va-
hdinen kokemus chat-ohjaamisesta. Mahdollisuus kadyttdd muita ohjauskanavia,
kuten puhelua ja skypea, saattoi vaikuttaa asennoitumiseen. Jos perinteisimpiin
ohjauskanaviin oli mahdollista siirtyéd, niihin helposti siirryttiin tilanteissa, missa
ohjattava vaikutti tarvitsevan syvillisempdd ohjausta. Kaikissa chateissa tama
siirtyminen muihin ohjauskanaviin ei ollut mahdollista ja niissd asennoiduttiin
chatin mahdollistavan my6s syvallisemman ohjauksen. Chatin tekstipohjaisen

vuorovaikutuksen onnistuminen vaati ohjaajilta verkkokirjoittamisen taitoa.
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Ohjaajan ammattitaidon kehittdmistarpeet liittyivdt ohjausalustan toimin-
tojen monipuolisempaan hyodyntdmiseen, kuten ruudun jakamiseen ja chat-
viestien kirjoitustyyliin. Haastateltavat kokivat tarvitsevansa myos vahvistusta
kriisitybn osaamiseensa ja koulutusta toivottiin ylipddtddn chat-ohjaamisesta.
Valtakunnan tasolla ohjaajat toivoivat kehitettdavan yhteisen chat-ohjaajien foo-
rumin, jossa ohjaajat saisivat kollegiaalista tukea tyolleen muilta chat-ohjaajilta.

Tutkimustuloksemme tuotti uutta tietoa OpinTori- hankkeen chat-ohjauk-
sesta, jota voidaan hyodyntdd hankkeen arvioinnin ja kehittdmisen sekd ohjaajien
tdaydennyskoulutuksen suunnittelun yhteydessd. Tutkimustulokset ovat myos
yleisemmin hyodynnettdvissa chat-ohjauksen kehittdmisessd. Tutkimuksemme
tavoitteena oli tutkia chat-ohjaamisessa vaadittavaa osaamista ja chat-ohjauksen
kehittdmistarpeita. Tutkimustuloksillamme saimme vastauksen tutkimustehta-
viimme, jotka olivat yhtenevdiisid aiempien chat-ohjauksesta tehtyjen tutkimus-

ten kanssa.

7.2 Tutkimuksen luotettavuus ja jatkotutkimuskohteet

Tutkimuksessamme toisen tutkielman tekijan kaksoisrooli OpinTori-hankkeen
kehittdjand ja chat-ohjaajana ja toisaalta OpinTori-hankkeen tutkijana on ollut
tutkimuksemme erityispiirre, jonka olemme joutuneet ottamaan huomioon eri-
tyisesti aineistonkeruun vaiheessa. Olemme pyrkineet minimoimaan tutkijan ja
tutkittavien tuttuuden mahdolliset haittavaikutukset jakamalla haastatteluvuo-
rot siten, ettemme haastatelleet itsellemme entuudestaan tuttuja tyontekijoita.
Aineiston analyysin vaiheessa, pyrimme tarkastelemaan tutkimustuloksia objek-
tiivisesti, riippumatta siitd, kuka tutkittavistamme oli mitdkin sanonut ja mita
taustaorganisaatiota hdn edusti. Tutkimustuloksissa olevat suorat lainaukset ai-
neistosta antavat lukijalle mahdollisuuden seurata aineistostamme tekem&damme
tulkintaa. Toisaalta tdimd, toisen tutkijan chat-ohjaamisen esiymmadrrys, toimi tut-
kimuksessamme myos merkittdvdnd voimavarana ja tutkijoina kdavimme hyvaa
pohdintaa keskendmme, toisen ollessa ”sisdlld tutkimassamme aiheessa” ja toi-

sen tarkastellessa aihetta ulkopuolisen silmin.
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Valitsimme tutkimusmenetelméksi haastattelun ja se tuki hyvin tutkimuk-
semme luotettavuutta. Pystyimme haastatteluvaiheessa kysymaédn tutkittavil-
tamme tarkennuksia heiddn kommentteihinsa ja pystyimme varmistamaan haas-
tatteluissa ilmenneitd epdselvyyksid. Haastattelu soveltui hyvéksi aineistonke-
ruumenetelméksi tutkimuksessamme myos siksi, ettd haastateltavat kertoivat
omasta tyostddn, eivdtkd he kokeneet aihetta arkaluontoiseksi. Haastateltavat
pystyivit avoimesti kertomaan ajatuksiaan ja haastatteluissa vallitsi luottamuk-
sellinen ilmapiiri. Tdmd tuli esille esimerkiksi tilanteissa, joissa haastateltavat
avoimesti analysoivat omaa chat-ohjaamisen tapaansa ja kehittdmiskohteita, joita
he omassa tydtavassaan kokivat. Tutkimusprosessin edetessd tarkensimme ja ra-
jasimme vield toista tutkimuskysymystamme koskemaan pelkdstddan chat-ohjaa-
jlen ammattitaidon kehittdmisen tarpeita. Aiempi tutkimuskysymys koski
verkko-ohjaamisen kehittamistd kokonaisuudessaan ja se osoittautui liian laa-
jaksi teemaksi tutkielmaamme.

Tutkimuksemme aineisto on verrattain pieni, eivatka tutkimustuloksemme
antaneet uutta tietoa, joka olisi yleistettdvissd laajempaan kdyttoon. Tutkimuk-
semme antoikin ensisijaisesti tietoa OpinTori- hankkeelle. Tutkimuksen osallis-
tujat tyoskentelivét kaikki samalla paikkakunnalla ja tutkimuksen toteuttamisen
laajentaminen koskemaan maantieteellisesti isompaa aluetta, olisi eittdmatta tuo-
nut monipuolisempaa ja syvillisempédd tietoa esimerkiksi chat-ohjaajien koke-
muksista tekeméstddn verkostoyhteistyostd. Alun perin meilld oli tarkoitus haas-
tatella seitsemdn haastateltavan sijaan kahtatoista haastateltavaa, mutta tutki-
muksen edetessd haastattelujen maara ei tuntunut endd realistiselta molempien

Tutkimuksemme vahvuutena on monipuolinen haastateltaviemme joukko.
Haastateltavissamme oli sekd miehid ettd naisia. Heiddn chat-ohjauksen koke-
mus vaihteli ja he edustivat erilaisia koulutustaustoja ja tydskentelyorganisaa-
tioita. Aineiston analyysin vaiheessa olimme iloisia, ettd olimme laajentaneet tut-
kimustamme OpinTori-hankkeen ulkopuolelle. Saimme kattavan kuvauksen
chat-ohjauksesta, tutkiessamme koulutuksen ja opintoihin hakeutumisen chatin

lisdksi my06s emotionaalisen tuen chatia.
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Tutkimuksessamme nousi esiin chat-ohjaajien tytssdjaksaminen keskuste-
luaiheiden ollessa ajoittain raskaita ja chat-ohjauksen ollessa ylipddtdaan kuormit-
tavaa, koska ohjaajilta vaaditaan nopeita ja asiantuntevia vastauksia laajoihinkin
kysymyksiin. Tamd, chat-ohjaajien tyossdjaksaminen ja sen tukeminen, olisikin
mielenkiintoinen jatkotutkimusaihe. Tutkimuksessamme esille tullut chat-oh-
jauksen merkityksellisyys ohjattavan ndkokulmasta on mielenkiintoinen jatko-

tutkimuksen aihe.
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LITTTEET

Liite 1: Teemahaastattelun kysymykset

TEEMAHAASTATTELUN KYSYMYKSET
Haastateltavan taustatiedot:

Nimi:

Miké on koulutuksesi?

Tyohistoria ohjausalalta?

Kuvaile tyotehtdvadsi

Kauanko olet toiminut verkko- ohjaustyossa?

1. Verkko ohjausymparistona

Millaisia mahdollisuuksia verkko tuo mielestési ohjaukseen?
Millaisia haasteita verkko tuo mielestdsi ohjaukseen?
Millainen verkko on ohjauksen vuorovaikutusympaéristona?

Miti erityistd verkko tuo vuorovaikutukseen?

Oletko saanut koulutusta verkossa tehtdvddn ohjaukseen.

koulutusta?

Koetko kaipaavasi lisdd koulutusta verkko-ohjaukseen? Millaista?

2. Chat verkko- ohjauksen vilineend
Millainen on kayttdmasi ohjausalusta?
Milloin chat on auki?
Vastausnopeus?
Miten koet kdyttamaési ohjausalustan?
e Kuvaile mikd ohjausalustassa toimii
e Mitd haasteita ohjausalustan kayttoon liittyy?

Koetko, ettd kdyttamadsi ohjausalustaa tulisi kehittdd jotenkin?

Kuvaile minkélaisia muita ohjausalustoja kdytdt oman tyosi tukena?
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Minkéilaista
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Ketké ovat tarkeimpid yhteistyokumppaneita verkko-ohjauksessa?

3. Ohjausprosessi verkossa

Minkdlaisia ohjaustarpeita verkko-ohjattavilla on?

Miten ohjausprosessi verkossa tyypillisesti etenee? (alku, tyoskentely, loppu)
Mitka tekijdt edesauttavat verkko-ohjaamisen onnistumista?

Mitka tekijat vaikuttavat mahdolliseen epdonnistumiseen?

Onko verkossa tapahtuvassa ohjausprosessissa mielestsi jotakin kehitettavaa?

Mita?

4. Vuorovaikutus verkko-ohjauksessa

Millaista on toimiva vuorovaikutus verkko-ohjauksessa?

Milla tavalla kieli ja kielenkdytto vaikuttavat vuorovaikutuksen rakentumiseen
verkossa?

Millaisia erityisid kielellisid/kirjallisia taitoja verkkotyontekijdltd vaaditaan?
Onko mielestédsi luottamuksellisen ilmapiirin rakentaminen tidrkedd verkko-
ohjauksen onnistumiselle? Jos on, niin miten se ilmenee?

Miten varmistat ohjattavan kuulluksi tulemisen verkossa tapahtuvassa
ohjauskeskustelussa?

Onko mielestési tunteilla jotain merkitystd verkkokeskustelussa? Jos on niin

millaisia?

Onko mielessasi jotain muuta mitd haluat kertoa chat-ohjaukseen liittyen?



