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Sitra ja Pelastakaa Lapset lanseerasivat syksylld 2013 Suunta-palvelun osana Yleisradion nuorisotakuun toteutu-
mista tukevaa Nuorille.Nyt! -kampanjaa. Kohderyhmini olivat nivel- ja siirtymavaiheissa olevat 15-25-vuotiaat.
Palvelun chatissa koulutetut vapaachtoiset keskustelevat nuorten kanssa nimettdmasti ja kahden kesken. Suunta-
chat on Suomessa ensimmiinen valtakunnallinen ty6- ja koulutuskysymyksiin keskittynyt chat-pohjainen tieto- ja
ohjauspalvelu. Ohjattava pystyy hakeutumaan ohjaukseen valitsemaansa aikaan valitsemastaan paikasta.

Tutkimukseni tavoitteena on tuottaa kuvailevaa, laadullista tietoa siitd, millaista ohjausvuorovaikutusta rakenne-
taan ohjaajan ja ohjattavan vilille tekstipohjaisen chatin kahdenkeskisissd, anonyymeissa keskusteluissa. Lisiksi
tutkitaan, millaisia merkityksid ohjaajat antavat keskusteluille ja miten merkitykset vertautuvat keskusteluaineis-
toon. Vuorovaikutus ei rakennu passiivisesti, vaan ohjaaja ja ohjattava rakentavat sitd kielen avulla. Aineisto kerit-
tiin yhteistyéssd Nuorisotutkimusseuran kanssa osana palvelun arviointitutkimusta. Se koostuu kahdeksasta ohja-
uskeskustelusta, yhdeksistd ohjauskeskustelujen tihedstd kuvauksesta sekd neljin ohjaajan anonyymista chat-
ryhmakeskustelusta. Hermeneuttisessa analyysissa tarkastellaan aineiston yksityiskohtia ja kokonaisuutta tavoit-
teena chatkeskustelujen vuorovaikutuksen syvempi ymmirtdiminen.

Chat toimii ohjausvilineend ohjaajien ennakko-odotuksia paremmin. Tunteet vilittyvit ja keskustelut olivat tavoi-
teorientoituneita, asiallisia, toista osapuolta kunnioittavia sekd usein limminhenkisid. Ohjaajat kiyttivit moni-
puolisesti ohjauksen tyovilineitd kuten aktiivista kuuntelua ja myotitunnon ilmauksia. Yleensd nuorten hiti hel-
pottui keskustelujen aikana. Suurin osa ohjattavista kertoi nopeasti henkilékohtaisia asioita ja avoimuus lisddntyi
keskustelujen aikana. Nuoret arvostivat siti, ettd ohjaajat ovat vapaachtoisesti heitd auttamassa. Chat-keskustelut
etenevit huomattavasti kasvokkaisia keskusteluja hitaammin. Onnistuneessa chat-ohjauskeskustelussa on riitti-
visti aikaa ohjattavan asian edistimiseksi rauhallisessa tahdissa aktiivisessa yhteistyossd. Viime kddessd ohjattava
padttdd keskustelun tahdin ja aiheet. Chat-ohjauksessa kohdataan aikaan, chatissa kommunikoimisen tapaan,
ohjaajan tiedolliseen osaamiseen ja ohjaussuhteeseen liittyvid haasteita. Miltei kaikissa keskusteluissa ohjaajat
jakavat nuorille linkkivinkkejd, mutta niitd ei juurikaan tutkita yhdessd. Keskusteluissa esiintyi piirteitd sekd kan-
nattelevasta, tutkivasta ettd ratkaisukeskeisesti ohjauksen orientaatiosta, joista viimeinen oli hieman muita ylei-
sempi. Neuvoessaan nuoria ohjaajat tasapainottelevat asiantuntijavuorovaikutuksen ja ohjausihanteen mukaisen
tasa-arvoisen yhteistyosuhteen vililli. Ohjaajat kokivat hankalaksi arvioida, millainen kiytyjen keskustelujen mer-
kitys on ollut nuorten tulevaisuuden kannalta. Onnistuneiden keskustelujen uskottiin antaneen ohjattaville tiedon
lisdksi luottoa ja rohkeutta tulevaisuuteen.

Tutkimukseni tulokset ovat sovellettavissa tekstipohjaisten, vuorovaikutteisten internetohjauspalveluiden kehit-
timiseen ja arviointiin. Tutkimukseni suurin puute on ohjattavien nikékulman vihiisyys. Tuloksia tuleekin sovel-
taa ja yleistdd harkiten.
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Abstract

In 2013 The Finnish Innovation Fund Sitra and Save the Children Finland launched Suunta service, an experi-
ment part of Finnish Broadcasting Company’s Nuorille.Nyt! campaign. The target group are people between ages
18 and 25 at transitional phases. The educated volunteers discuss with the young in the chat service anonymously
and in person. Suunta chat is the first national chat-based information and counseling service focusing on em-
ployment and education. The young can utilise the service whenever they wish from a location of their choosing.

The objective of my study is to produce descriptive, qualitative information about interaction between the coun-
selor and the counselee in the personal, anonymous counseling sessions of a text-based chat. Furthermore, I will
examine the meanings the counselors give the discussions and how these meanings compare to the discussion
material. The interaction is constructed actively by the counselor and the counselee using language as a tool. The
material was collected in cooperation with Finnish Youth Research Society as a part of the evaluation research of
the service. It consists of eight counseling sessions, nine thick descriptions of counseling sessions as well as an
anonymous group chat discussion of four counselors. The hermeneutic analysis examines the discussion material
in detail and as a whole, striving for a more profound understanding of the interaction in the chat discussions.

The chat service surpassed the counselot’s expectations as a counseling tool. Feelings translated well and the
discussions were goal-oriented, matter-of-fact, respectful, warm and friendly. The counselors utilised varied tools
of counseling such as active listening and expressions of understanding and sympathy. In most cases, the young
were less anxious at the end of the discussion. Many were also quick to reveal personal information and the
openness grew during the discussions. The young appreciated that the counselors were there voluntarily.

Chat discussions proceed considerably slower than face-to-face. In a successful chat discussion, the parties have
enough time to further the matter at hand calmly in active cooperation. Ultimately, the counselee chooses the
pace and topics of the discussion. The manner of communication, the knowledge of the counselor and the rela-
tionship between the two parties form the main challenges. In neatly all of the discussions the counselors gave
links to web pages but these were not examined together. The discussions included features of supporting, in-
quiring as well as solution-oriented counseling, of which the last were slightly more common. The counselors
were balancing between expert interaction and the ideal of an equal relationship based on cooperation. The
counselors found it hard to evaluate the significance of the discussions in relation to the young people’s future.
Successful discussions were believed to give the young information, courage and confidence in the future.

The results of my study can be applied in the development and evaluation of text-based, interactive internet
counseling services. The greatest deficiency is the shortage of the counselee’s voice. Therefore, the results should
be applied and generalised cautiously.

Keywords
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1 TUTKIMUKSEN LAHTOKOHTIA

Kiinnostus tieto- ja viestintateknologian hyddyntamiseen elamankulun valintojen tu-
kemisessa on lisdantynyt 2000-luvulla. OECD:n toteuttamassa kansainvalisessa ohja-
uksen arvioinnissa tieto- ja viestintatekniikka nostettiin tarkeéksi kanavaksi ajantasai-
sen urasuunnittelutiedon saavutettavuudessa. Sen potentiaali on huomattavasti laa-
jempi kuin vain kirjallisissa tietolahteisséd olevan tiedon siirtaminen sahkdiseen muo-
toon. (OECD 2004.) Tietotekniikan (information technology) kehittyminen tieto- ja
viestintateknologiaksi (information and communications technology) 1970- ja 80-
luvuilla toi ison muutoksen myds internetin kautta annettavaan ohjaukseen. Internet
alkoi muuttua tiedon jakamisen kanavasta yhteisen toiminnan, vuorovaikutuksen ja
tiedonrakentamisen areenaksi. (Sampson 2014; kts. myds Vuorinen, Sampson ja Ket-
tunen 2011, 40.) Verkon yhteistoiminnallinen puoli voi edistd& ohjaajan ja ohjattavan
vélista vuorovaikutusta esimerkiksi madaltamalla siihen ryhtymisen kynnysta ja vapa-
uttamalla estoja (Pekkari 2006; Evans 2009, ix; Suler 2004a; Vuorinen et al. 2011,
40).

Ohjauspalveluiden yhdenvertainen saatavuus elaméan eri vaiheissa on merkittava osa
tasa-arvoista kansalaisuutta. Tieto- ja viestintdteknologiaa on esitetty yhdeksi tavaksi
vastata tallaisten palveluiden tarjoamisen haasteeseen (Sultana 2004; Sampson
2014; Evans 2009; Pilli-Sihvola 2002; Vuorinen et al. 2011). Teknologian kehittyessa
ja sen kayton yleistyessa verkosta on tullut erityisesti lansimaissa yhd enemmaén kaik-
kialla lasna oleva (Laaksonen, Matikainen ja Tikka 2013, 9; Vuorinen et al. 2011, 40).
Hakukoneiden ansiosta internetissé tarjottavat ohjauspalvelut ovat aiempaa helpom-
min loydettévissd (Sampson 2014). Internetin tarjoamat kommunikointikanavat mah-
dollistavat esimerkiksi liikuntarajoitteisten tai virka-aikoina tydssakayvien paremman
paasyn ohjauspalveluiden piiriin. Niiden avulla voidaan vastata myds globaalin kau-
pungistumisen trendin haasteisiin esimerkiksi varmistamalla p&asy ohjauspalveluiden

aarelle syrjaseuduilta kasin. (Sampson 2014; Evans 2009 iix—ix.) Internet mahdollis-



taa valtakunnallisesti hyddynnettavien ohjauspalveluiden tarjoamisen kustannuste-
hokkaasti. Kun yhd useammat verkkovéalitteiseen kommunikaatioon tottuneet suku-
polvet varttuvat ohjauspalveluiden kayttdjiksi, tullee verkossa tarjottavien ohjauspal-

velujen kysynta kasvamaan entisestaan (Evans 2009, 4).

Ohjauspalveluissa tapana on ollut tarjota ohjausta tiettyyn rajattuun aikaan tietyssa
rajatussa paikassa. Kuitenkin Sampson (2014) esittdd onnistumisen mahdollisuuksien
paranevan ohjauspalveluiden kysyntddn painottuvassa palvelumallissa, jossa henkil6
voi hakeutua ohjaukseen hénelle sopivalla hetkelld ja sopivassa mielentilassa (kts.
myo6s Evans 2009). Internetin tehokas hyddyntaminen ja siirtyminen ohjaajan aika-
tauluihin sidotusta tarjontamallista kohti kysyntalahtdisempaé ohjausta mahdollistavat
urainterventioiden antamisen niille otolliseen aikaan. Ohjattava voi hakea apua, kun
han on miettimassa tyon-, uran- ja elaménsuunnitteluunsa liittyvia kysymyksia. Tal-

16in han on avoin ja halukas saamaan ohjausta. (Sampson 2014.)

Tieto- ja viestintdteknologia tarjoaa mahdollisuuksia tavoittaa erimerkiksi sosiaalisen
syrjaytymisen vuoksi ohjauspalveluiden ulottumattomissa olevia nuoria (Sampson
2014). Jalava ja Koiso-Kanttila (2013, 185-186) toteavat, ettd laheisessa yhteistydssa
eri viranomaisten ja jarjestdjen kanssa toimivat epéviralliset, matalalla kynnyksella
tarjotut tuki- ja ohjauspalvelut voivat toimia valittadjana tietyille ryhmille. Tallaisia ti-
lanteita voivat olla esimerkiksi vertaisen tai luotettavan aikuisen puute, arkaluonteisen
aiheen kasittely tai viranomaisiin luottamuksensa menettédneen ohjaukseen hakeutu-
minen. Saamalla muuten todennéakoisesti avun ulkopuolelle jaavat henkilét ohjauksen
piiriin voidaan ennaltaehkéista syrjaytymista. (Jalava & Koiso-Kanttila 2013, 185—
186.)

Myds mahdollisuus anonymiteettiin demokratisoi internetin kautta annettavaa ohjaus-
ta. Mahdollisuus toimia nimettéméanad madaltaa ohjaukseen tulemisen kynnysta pois-
tamalla hapean tunnetta avun hakemisesta. (kts. esim. Suler 2004a, Evans 2009 5-—
6.) Anonyymina alkanut ohjaus on rohkaissut muun muassa itsemurha-alttiita potilaita
hakeutumaan perinteisemmin menetelmien tarjotun avun piiriin (Sampson 2014). Pilli-
Sihvola (2002, 43) toteaakin, etta parhaisiin ohjaustuloksiin paastdan panostamalla
tiedon siirtamisen sijaan tieto- ja viestintateknologian vuorovaikutukseen ja ihmisten
valiseen kohtaamiseen tarjoamiin mahdollisuuksiin. Osallistuminen ohjaukseen mah-
dollistaa henkilokohtaisten ominaisuuksien ja oman tilanteen tutkimisen eri nakokul-
mista. Eri ihmiset kokevat téllaisessa tyodskentelyssa eri kanavat ja naiden erilaiset

yhdistelmat omia tarpeitaan parhaiten palveleviksi (Suler 2007).



Sultana (2004) kuitenkin huomauttaa, etta paasy internetin aarelle ei ole itsestaansel-
vyys kaikkialla. Vuoden 2011 lopussa kehittyvissa maissa 24 prosentissa kotitalouksis-
sa oli padasy internetiin ja vuoden 2013 lopussakin tdm& mahdollisuus oli esimerkiksi
Afrikan mantereelle hieman yli 20 prosentilla. Kuitenkin kasvu on huimaa. (Laaksonen
et al. 2013, 10; Miniwatts Marketing Group 2014). Kaiken kaikkiaan vuosina 2000—
2014 internetin kayttd on kasvanut maailmanlaajuisesti yli 650 prosenttia ja vuoden
2013 lopussa internetilla oli 2,8 miljardia kayttajaa (Miniwatts Marketing Group 2014).
Evans (2009, iix) esittdakin tietokoneen kayttdtaitojen olevan jo arkipaivaa kaikissa
sukupolvissa. Sampson (2014) kuitenkin muistuttaa, ettd mahdollisuudet kayttaa in-
ternetia eivat tarkoita, ettd yksilolla olisi taidolliset edellytykset hyddyntéda verkko-

ohjausta seké etsia ja erottaa laadukasta tietoa.

Kuten edelld kuvatusta kay ilmi, verkko-ohjaus on selvasti kehittyvd ohjauksen toi-
mintakenttd. Koska ohjaustydn keskidéssa on vuorovaikutus, on olennaista paneutua
siihen, millaista vuorovaikutusta kehittyva toimintaymparistd tuottaa ja mahdollistaa.
Vuorovaikutusta on toki tutkittu ennen internetid, mutta verkossa vuorovaikutuksesta
ja& uudenlaisia jalkia tutkimuksen aineksiksi (Laaksonen et al. 2013, 11). Tallaisia
jalkia ovat esimerkiksi chat-keskusteluista syntyneet tekstit. Téssa pro gradu -
tutkielmassani tutkittavana ovat Suunta-palvelussa ohjaajien ja ohjattavien kaymaéat

kahdenkeskiset chat-keskustelut.

Yleisradio aloitti yhdessa yhteistydkumppaniensa kanssa elokuussa 2013 Nuorille.Nyt!
-kampanjan. Kampanjan tarkoituksena oli pureutua syrjaytymisen taustatekijoihin ja
seurauksiin sekd haastaa nuoret, aikuiset ja yritykset mukaan syrjaytymista ehkaise-
vaan toimintaan. (Yleisradio 2013a.) Osana kampanjaa toteutettiin yhteistydssa Sitran
ja Pelastakaa Lasten kanssa Suunta-palvelukokeilu. Nuorille.Nyt! -kampanjasivujen
yhteyteen sijoitetussa Suunta-palvelussa koulutetut vapaaehtoiset ohjaajat vastasivat
nuorten yhteydenottoihin kahdenkeskisessa chat-keskustelussa. Kohderyhméané olivat
erityisesti 15—25-vuotiaat nivel- ja siirtymavaiheissa olevat nuoret. Suunta-ohjaajat
olivat tavoitettavissa arkisin klo 17—22 seka viikonloppuisin klo 14—20. Liséksi chatin
ollessa suljettuina kéytossa oli yhteydenottolomake, jonka tayttdneeseen Pelastakaa
Lasten tyontekija oli yhteydessd toivotulla tavalla 24 tunnin kuluessa. Suunta-
palveluun pystyi ottamaan yhteyttd myos sdhkdpostilla ja tekstiviestilla. Nuorille.Nyt! -
kampanja kesti 10 viikkoa, elokuun lopusta 2013 saman vuoden marraskuuhun saak-
ka. Suunta-palvelukokeilu jatkui samassa osoitteessa vuoden 2013 loppuun saakka,
tosin marraskuun lopusta alkaen lyhennetyin aukioloajoin (arkisin ja sunnuntaisin klo
17-22). (Nuorisotutkimusseura, Nuorisotutkimusverkosto, Gretschel ja Junttila-Vitikka

2014; Yleisradio 2013b; Nuorisotutkimusseura 2013.) Tata kirjoittaessa aukioloajat



ovat edelleen supistuneet, mutta palvelu on yha kéytossa (Pelastakaa Lapset 2014;
kts. myds Turun Sanomat 13.5.2014). Suunta-chat on Suomessa ensimmaéinen valta-
kunnallinen tyo- ja koulutuskysymyksiin keskittynyt chat-pohjainen tieto- ja ohjaus-

palvelu. Lisdksi sen aukioloajat ovat poikkeukselliset laajat.

Suunta-palvelu

"KUKA MUA AUT- o it bt

sunnuntaisin ko 77 - 22

Wit s hahutessao Diherrad yhoeysoetos
lormakieella ta teketrnesnili TITI SUUNTA,
polioen snulle vasraraan M b oheesa

Hahuan Suuntarchjaagalta neuvos seurasaan asaan

NYI! e st e

Kuva 1: Kuvakaappaus nakymastéa Suunta-palvelun sivulla. Sivu oli syksylla 2013 osa Ylen Nuo-
rille.Nyt! -kampanjasivustoa. Suunta-chatin paasi aloittamaan klikkaamalla chattiin ohjaavaan

nappia.

Chat-keskustelu alkoi, kun nuori klikkasi Nuorille.Nyt! -kampanjasivustolta l6ytyvalta
Suunta-chatin internetsivulta chatin aloituspainiketta. Taman jalkeen kaikkien vuoros-
sa olevien chat-ohjaajien yhteiseen nakyméan ilmestyi tieto jonossa olevasta, keskus-
telukumppania kaipaavasta nuoresta. Joku ohjaajista poimi tamén jalkeen painikkeen
klikkauksella jonossa olevan asiakkaan keskustelukaverikseen aloittaen kahdenkeski-
sen keskustelun. Toisinaan péaivystysvuorossa olevien kesken sovittiin ohjaajien kes-
kustelukanavana toimineessa erillisessd Mantelichatissa, kuka ottaa jonosta seuraavan
keskustelijan. Ohjaajan poimittua ohjattavan jonosta keskustelun ensimmainen ohjaa-
jan puheenvuoro ilmestyi kummankin ruudulle automaattisesti. Esimerkiksi yhdessa

keskusteluista aloitus naytti sekd ohjaajalle etta ohjattavalle seuraavalta:

18:31 Suunta-ohjaaja : Tervehdys! Mihin kaipaat opastusta?*

! Tama keskustelun aloitus oli yhteinen kaikille Suunta-chatissa kaydyille ohjauskes-
kusteluille ja ilmestyi ruudulle automaattisesti ohjaajan kaynnistettya keskustelun.



18:31 Nuori: Hei, m&& en tiia mista méa voisin alottaa. Mutta mulla on vahéan
ongelmia kaikissa asioissa mutta eniten tuon koulun kans

18:33 Suunta-ohjaaja : Ok, voidaan lahte& vaikka kouluasioista liikkeelle. Ker-
toisit sa vahan lisaa siita, mika koulun suhteen mietityttaa?

(Case 18)

Ohjaaja keskusteli aina yhden nuoren kanssa kerrallaan. Keskusteluun jonottavien

nuorten maara oli ohjaajalle nadkyvissa keskustelun aikana.

Ohjaajien tukipalveluihin kuului Mantelichatin lisdksi Diigo-sivustoon koottu linkkitieto-
kanta (kts. Diigo 2014). Kaikki Suunta-ohjaajat loivat tunnukset Diigo-palveluun. Kun
yllapitaja oli lisdnnyt heidat ryhman jaseniksi, ohjaajat paasivat selaamaan muiden
lisaamia linkkeja seka etsimaan niistd hakusanoilla sen hetkiseen ohjaustilanteeseen
sopivia tietoldhteita. Lisdksi he pystyivat lisdamaan tietokantaan linkkeja ja merkitse-
maan niihin kuvaavia, yhdesséa sovittuja tunnuksia (tageja) niiden léytdmisen helpot-

tamiseksi.

Aloitin tutkimukseni tekemisen elokuun loppupuolella 2013. Nuorille.Nyt! -kampanja ja
siihen liittyvd Suunta-palvelu olivat tuolloin juuri alkamassa. Kiinnostukseni nuorten
auttamiseen internetin kautta sai minut ilmoittautumaan vapaaehtoiseksi Pelastakaa
Lasten koordinoimaan Suunta-palveluun. Jarjestdon verkkonuorisotyd oli minulle en-
tuudestaan tuttua, silld olen jo muutaman vuoden ajan toiminut valvojana jarjeston
organisoimissa Mantelichateissa. Osallistuin ensimmaiseen Suunta-ohjaajien koulutuk-
seen ja toimin syksysta 2013 lahtien chat-ohjaajana palvelussa. Ohjaajien koulutuk-
sen yhteydessa keskustelimme projektipaéllikkd Veera Uusoksan kanssa kiinnostuk-
sestani tehda pro gradu -tutkielmani palvelukokeiluun liittyen. Koska Suunta-palvelun
kaltaista nuorten oman polun loytdmiseen tahtaavaa valtakunnallista reaaliaikaista
verkko-ohjauspalvelua ei ole Suomessa aiemmin toteutettu, nain taman ainutlaatuise-
na mahdollisuutena mielenkiintoisen pro gradu -tutkimuksen toteuttamiseen. Tutki-
muksen aikana olen siis toiminut kaksoisroolissa: tutkijana ja toisaalta ohjaajana, ai-

neiston tuottajana ja tutkimuksen kohteena.

Suunta-palvelu tarjoaa mielenkiintoisen ndkdalan helposti saavutettavaan ohjauspal-
veluun, jossa apua erilaisiin elaméantilanteisiin on saatavilla samasta paikasta. Itse
nain ohjaajana ja tutkijana toimimisessa mahdollisuuden paitsi syventda kasitystani
verkko-ohjaamisesta, myds kehittyd ohjauskeskusteluihin osallistujana. Pelastakaa
lasten kautta sain yhteyden Nuorisotutkimusseuran tutkijoihin Anu Gretscheliin ja Pirjo
Junttila-Vitikkaan. He olivat saaneet tehtavéakseen toteuttaa arviointitutkimuksen

Suunta-ohjauksen toimivuudesta ja tarpeellisuudesta syksyn 2013 kokeilujakson pe-



rusteella. Rupesimme yhteistydssa toteuttamaan aineistonkeruuta. Arviointitutkimuk-
sen nakodkulman ollessa laajempi ja yhteiskuntatieteellinen sovimme minun keskitty-
van tarkemmin Suunta-chatissa kaytaviin keskusteluihin ohjaustutkimuksen nakdkul-
masta. N&ain ollen oma tutkimukseni liittyy kiintedsti tammikuussa 2014 julkaistuun
arviointitutkimukseen (kts. Nuorisotutkimusseura et al. 2014). Tarkennan tiettyyn
osaan koko Suunta-palvelukokonaisuutta: chat-keskusteluissa rakennettuun ohjaus-
vuorovaikutukseen. Selvitdn, millaista ohjausvuorovaikutusta Suunta-keskusteluissa
rakennetaan, millaisia merkityksid ohjaajat keskusteluille antavat ja miten nama oh-

jaajien antamat merkitykset vertautuvat keskusteluaineistoon.

Kahden henkilén valinen ohjauskeskustelu on ohjauksen keskeisimpia tydmuotoja.
Samalla se on yksi vaativimmista. Molemmat keskusteluun osallistujat ovat tilanteessa
haavoittuvaisia laittaessaan peliin tapansa toimia, kokemuksensa, toiveensa ja tavoit-
teensa. (Pekkari 2009, 11.) Riippumatta siita, kuinka sitoutuneesti ohjattava lahtee
mukaan ohjauskeskusteluun ja kuinka kokenut ohjaaja on, ohjauskeskustelussa tulee
valilla erehdyksen hetkia, oppimisen kohtia. Haluankin osoittaa vilpittémaéat kiitokseni
kaikille taméan tutkimuksen aineistoa tuottamassa olleille ohjaajille ja ohjattaville siit4,
ettd he ovat uskoneet kohtaamistensa hetket ja kokemuksensa tutkimukseni suuren-
nuslasin alle. Tutkimukseni tarkoituksena ei ole maaritella, mik& Suunta-chatissa kay-
dyisséd keskusteluissa on ollut "hyv&a” tai "huonoa”. Haluan reflektoida keskusteluja
tavalla, joka mahdollistaa chat-ohjausvuorovaikutuksessa kehittymisen ja tuottaa lisda

tietoa ohjaajien koulutuksen seka palveluiden kehittdmisen tueksi.



2 INTERNET OHJAUKSEN TILANA

Suurimmalla osalla on kokemusta erilaisista ohjaustilanteista ja niiden pohjalta synty-
nyt kasitys, mita ohjauksella tarkoitetaan. On kuitenkin vaikeaa muotoilla napakkaa,
ohjauksen monimuotoisuuden tyhjentéavasti tavoittavaa selitysta. Ohjauksessa ohjaa-
ja ja ohjattava toimivat yhteistydssa tukien ja edistden ohjattavan elamankysymysten
ratkaisuprosesseja. Tavoitteena on vahvistaa ohjattavan toimijuutta, aktiivista roolia
oman elaménsa rakentajana. (Vehvildinen 2014.) Ohjauksen tarve ja aseman vakiin-
tuminen ammattikaytantona liittyvat lansimaisen jalkimodernin yhteiskunnan raken-
teisiin, joissa yksilon elamastd on tullut itsensa toteuttamisen projekti. Mielekasta,
omien arvojen mukaista, "oman nakoista” elamaad rakennetaan monien vaihtoehtojen
ja keskenéan riitelevien totuuksien” keskelld. Projektiin vaikuttavat ymparoivan yh-
teiskunnan yksil6lle asettamat edellytykset ja yhteiskunnallisen kuulumisen reunaeh-
dot. (emt. 2014, 16, 33; kts. myo6s Giddens 1991.)

Ohjausta voidaan hahmottaa jakamalla sitd ryhmiin ja luokkiin erilaisten ominaisuuk-
sien suhteen. Voidaan esimerkiksi kysy&a, milla tasolla ohjaustoiminta tapahtuu: yksilo-
tasolla kahden kesken, ryhmassa vai koko yhteison tasolla (Vehvilainen 2014, 14—-15).
Tiedon jakaminen, neuvonta ja ohjaus ovat kasitteind lahellda toisiaan. Onnismaan
(2011, 23-29) mukaan ohjaus eroaa kuitenkin kahdesta muusta seka tehtavaltaan,
ammattilaisen ja asiakkaan rooleiltaan, keskustelun kulultaan ettéd suhtautumisessaan
tietoon. Tarkoituksena on paitsi antaa ajankohtaista ja paikkansa pitavaa tietoa, mydos
ohjata tuon tiedon tehokkaaseen kayttoon. Parhaan toimintatavan neuvomisen sijaan
ohjaukseen kuuluu ajatus, ettd ohjattavalla on paras tieto omasta tilanteestaan ja han
jakaa siitd haluamansa mé&éaran ohjaajan kanssa. Taman pohjalta ohjaaja ja ohjattava
voivat keskustellen edistad ohjattavan kykya parantaa elaméansd haluamaansa suun-
taan. Ohjattava osallistuu aktiivisesti tiedon rakentamiseen seké eri toimintamahdolli-

suuksien tutkimiseen ja ohjaaja tukee héanen rooliaan oman elaménsa aktiivisena ark-



kitehtind. Ohjaaja on siis tdiman maaritelman mukaan pikemminkin keskusteluproses-
sin kuin oikeiden vastausten asiantuntija. Tydskentelyn l&dht6kohtina ovat ohjattavan
tavoitteet ja tulkinnat. Naitd kasitelladn rakenteeltaan l16yhéassa ja ohjattavan keskus-
teluun tuomien avausten mukaan muokkautuvassa keskustelussa. (emt. 2011, 23—
29.)

Vaikka ohjaus voidaan maaritelld ohjattavan omaksi itsekseen kasvamisen tyovali-
neeksi, tdméa yksilokeskeiselta vaikuttava prosessi liittyy ympéaroivan yhteiskunnan
rakenteisiin. Ohjaustoimintaan vaikuttavat siihen osallistuvien roolit eri instituutioissa
(esimerkiksi opinto-ohjaaja ja opiskelija) niihin liittyv&n vallan ja vastuun kautta. Myds
esimerkiksi koulutuspoliittiset tavoitteet vaikuttavat ohjauksen toteuttamiseen. (Pek-
kari 2009, 12.) Nama tavoitteet vaikuttavat tilanteeseen niin ohjaajan toiminnalle ase-
tettujen tavoitteiden ja paamaarien kautta kuin myds muokkaamalla ohjattavan toi-
mintaymparistoa eli niitd valinnan mahdollisuuksia, joiden keskella elamaa koskevia
paatoksia tehdaan. Suunta-palvelun osalta ohjauksen tavoitteet kytkeytyivat Kataisen
hallituksen nuorisotakuun tavoitteisiin. Tarkoituksena oli parantaa nuorisotakuun lu-
paamien palvelujen l6ydettavyytta tukien 15—25-vuotiaita nuoria tulevaisuuden suun-
nittelussa ohjaten heita koulutukseen, tyouralle tai niita tukeviin palveluihin. (Nuoriso-
tutkimusseura et al. 2014, 7, 10, 13.) Tama tavoite oli Suunta-ohjaajilla tiedossa ja

namaéa odotukset on otettava huomioon heidan toimintaansa tarkastellessa.

Nuorisotutkimusseuran Suunta-palvelusta toteuttamassa arviointitutkimuksessa (Nuo-
risotutkimusseura et al. 2014) aineistona oli 40 nuoren ohjaustilanteen tallenteet (si-
saltda chat-, sahkoposti- ja Skype-ohjausta), Suunta-ohjaajien ja hankkeen ohjaus-
ryhman arviointia palvelun laadusta, ammattistartin opiskelijoiden sek& nuoria kas-
vokkain ohjaavien tahojen haastatteluja. Arviointitutkimuksen mukaan Suunta-
palvelussa ohjaaminen nakyy tiedon antamisena, palveluohjauksena ja toimintaohjei-
na. Palvelunohjauksen nakdkulmasta nuoria ohjattiin useimmin hakeutumaan tyovoi-
matoimistoon tai opinto-ohjaajan juttusille. Tutkimuksessa katsotaan nuorten tulevan
Suunta-palveluun etsimé&an neuvoja ja ohjeita. Ohjaajat my6s antavat niita antavat.
Kuitenkin tutkimuksessa todetaan, ettd keskusteluissa pyritddn samalla vahvistamaan
nuorten roolia oman elamanséd maarittelijoin& ja valintojen tekijoind. (Nuorisotutki-
musseura et al. 2014, 39.) Tama kuulostaa yhdistelméanéa haastavalta ja onkin mielen-
kiintoista tarkastella, miten tadméa ohjaajan kaksinainen tehtdva nayttaytyy keskuste-

luissa kaytannossa.



Tutkimuksessani lahestyn internetia jossain maarin kasvokkaiseen? vuorovaikutukseen
verrattavissa olevana toiminnan ja vuorovaikutuksen areenana. Internetid ei siis ole
tutkimuksessani ohjauksen tytkalu, jota “kaytetdan” (vrt.Vuorinen 2006), vaan toi-
mintaymparisto, jossa kohdataan (vrt. Matikainen 2004, 138). Toisin kuin Matikainen
(2004) koen kuitenkin, etta toiminnan tilan korostaminen ei ole ristiriidassa sen kans-
sa, ettd verkkokeskustelujen tutkimiseen voisi ainakin osittain soveltaa kasvokkaisten
vuorovaikutustilanteissa syntyneita teorioita. Kuten Matikainenkin (2004, 138) myo-
hemmin toteaa, ohjauksen toimintatavoissa, instituutioissa ja ammattikaytanndissa

verkkomaailman ja todellisen maailman ilmiot kietoutuvat toisiinsa.

Minulle tutkijana internet on paitsi tutkimuksen toteuttamisen valine ja aineiston lahde
myo6s tutkittavan kohteen eli verkko-ohjauksen tapahtumapaikka, sosiaalisen ja kult-
tuurisen toiminnan tila (vrt. Laaksonen et al. 2013, 18-19; Matikainen 2004, 127,
138). Tutkimuksessani kaytan rinnakkain kasitteitd internet ja verkko. Verkolla voi-
daan viitata mihin tahansa tietokoneiden muodostamaan jarjestelmé&éan, esimerkiksi
yrityksen sisdiseen intranetiin. Tassa yhteydessa tarkoitan kuitenkin molemmilla kasit-
teilla internetin tavallisille kayttajille nakyvaa ilmiasua World Wide Webia eli maail-
manlaajuista, useiden koneiden muodostamaa verkkoa. (kts. Laaksonen & Matikainen
2013, 196.)

Verkko-ohjaaminen kuuluu samaan valinevalitteisten ohjausmenetelmien perheeseen
muun muassa Freudin asiakkaidensa kanssa harjoittaman kirjeenvaihdon sekd myo-
hemmin kehittyneen puhelinohjauksen kanssa. Sinalladn ajatus ilman kasvokkaista
vuorovaikutusta tapahtuvasta ohjauksesta ei siis ole uusi. Ensimmaisia kertoja tieto-
koneita ja -verkkoja terapian valineena esiteltiin vuonna 1972 Computer Communica-
tion -konferenssissa jarjestetyssa simulaatiossa. (Jones ja Stokes 2009, 3—4.) Kuiten-
kin internetin kautta tapahtuvassa tekstipohjaisessa ohjauksessa on seka kirjeiden
kirjoittamisesta ettd kasvokkaisesta vuorovaikutuksesta poikkeavia ominaispiirteita
(Suler 2007; kts. myos Matikainen 2004). Olen seuraavassa kuviossa havainnollista-
nut alan kirjallisuuden pohjalta tietokonevélitteisen kommunikaation (computer me-
diated communication, CMC) jakautumista henkilokohtaiseen ja ammattikayttoon seka

tasta edelleen pienempiin osa-alueisiin verkko-ohjauksen sisalla:

2 Kaytan tutkimuksessani kasvokkainen suomennosta ilmaisusta face-to-face.
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Tietokonevilitteinen
kommunikaatio (CMC)

Ammattikaytto - _
(esimerkiksi ohjaus) Henkilokohtainen
kaytto
Yksisuuntainen
Vuorovaikutteinen viestinta
viestinta
Ei-reaaliaikainen Reaaliaikainen o Selfh_elp_-
(non-synchronous) (synchronous) Informatiiviset materiaalit
internetsivut
esim.
Tekstithiaiset Videokuvaa Opintopolkuy,
R chat- ja danta i
Sahko | | Keskustelu | | Kysymys sovellukset hylﬁ dyntivat KOElutlusinettl,
-posti afofrﬁ;l;tt -vasltiuts (Internetrelay eovellukset Kunkoululoppuu
ja-ry -palsta If/lhee;ts)eenség;. esigl. Sklype'
) oogle
Whatsapp, Hangouts
Facebookin
chat

Kuvio 1: Tietokonevélitteinen kommunikaatio ja verkko-ohjauksen eri lajien sijoittuminen siihen
(soveltaen Laaksonen & Matikainen 2013; Jones ja Stokes 2009; Evans 2009).

Vuorovaikutteinen viestinta verkossa voidaan jakaa reaaliaikaisesta viestinnasta koos-
tuviin synkronisiin palveluihin ja viiveella tapahtuvasta viestinnastd koostuviin asyn-
kronisiin palveluihin (Laaksonen & Matikainen 2013, 194). Esimerkkin& synkronisesta
viestinnastéa on chat-keskustelu, johon téassa tutkimuksessa keskitymme. Koska toisen
osapuolen vastausta voi joutua odottamaan asynkronisissa palveluissa (kuten sdhko-
postissa) péaividkin, ohjauksen rytmi on niisséd hyvin erilainen kuin kasvokkaisessa koh-

taamisessa (Pilli-Sihvola 2002, 40).

Internetissa kahdenkeskista neuvontaa voidaan toteuttaa suljetusti tai avoimesti vies-
tien. Jalkimmaisessa vaihtoehdossa keskustelut ovat muidenkin internetin kayttdjien
luettavissa. (Pilli-Sihvola 2002, 39; kts. myds Evans 2009, 6.) Tallainen on esimerkiksi
Kunkoululoppuu.fi -sivuston Kysy opolta -palvelu (Taloudellinen tiedotustoimisto
2014). Mikali muut internetin kayttajat voivat lahtea mukaan keskusteluun, mahdollis-
taa taméa kansainvalistenkin vertaistukea tarjoavien ryhmien muodostumisen aiheen
ymparille. Toisaalta internet mahdollistaa my&s ajatusten vaihdon taysin kahden kes-
ken. (Pilli-Sihvola 2002, 39.) Jalkimmaista tydmuotoa hyddynnetdan taman tutkimuk-

sen aiheena olevassa Suunta-chatissa.
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Verkko-ohjauksen toimintaympéristdd voidaan hahmottaa myo6s internetin kerrokselli-
sen rakenteen kautta. Teknisen kerroksen rakenteiden pé&alle rakentuvat verkossa
toimimisen mahdollisuudet, tavat olla vuorovaikutuksessa seké luoda ja muovata kult-
tuureja. Toisaalta kayttdjien toiminta vaikuttaa siihen, millaisia toimintamahdollisuuk-
sia teknisella tasolla kehitetdan. (Hine 2000; Laaksonen et al. 2013, 14-15.) Viime
aikoina onkin herannyt keskustelua siitd, miten haluamme tieto- ja viestintateknologi-
aa jatkossa hyddyntada. Mikd on sen suhde kasvokkaiseen sosiaaliseen kanssakaymi-
seen? (kts. esim. Turkle 2012.)

Pekkari (2006, 39) huomauttaa, ettd varsinaisia sahkoéisid ohjauspalveluja on ollut
Suomessa véhan, vaikkakin ohjausta tukevien sahkoisten palvelujen kentta on runsas
ja hajanainen. Yksittdiset ohjaajatkin kayttavat tieto- ja viestintateknologiaa pikem-
minkin yksittaisten ongelmien ratkaisussa kuin suunnitellusti ja johdonmukaisesti ty6-
valineend (Vuorinen et al. 2011, 43; kts. myds Vuorinen 2006). Ohjaajat arvostavat
vahvasti henkildkohtaista ohjausta ja suhtautuvat siksi epéilevasti tietokonevalitteis-
ten apuvalineiden tarjoamiseen vastaukseksi ohjauksen resurssipulaan (emt. 2011,
44; Pekkari 2006, 39). Tieto- ja viestintateknologiaa kaytetadn ohjauksen kentalla
pikemminkin tiedon siirtamisen kanavana eikd niinkaan elaméanmittaisten urahallinta-
taitojen kehittamisen apuvalineend (Vuorinen et al. 2011, 43). Internet tarjoaa kui-
tenkin runsaasti mahdollisuuksia toteuttaa ohjausta vuorovaikutteisesti ja henkilokoh-
taisestikin (kts. kuvio 1). Tieto- ja viestintatekniikan kayttaminen ohjauksen vélineena
edellyttda kuitenkin ohjaajalta tiettya taitotasoa tekniikan hyddyntamisessa seka posi-
tiivista tai vahintdan uteliaisuutta tutustua sen tarjoamiin mahdollisuuksiin (Evans
2009, 11; 13-14).
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3 VUOROVAIKUTUS OHJAUSKESKUSTELUISSA

Aivan ohjaustytn ytimessa on vuorovaikutus: ihmisten halu ja kyky ymmartaa toisi-
aan (Vehvilainen 2014, 6). Keskustelijoiden vuorovaikutustaidot nékyvat ohjaustilan-
teessa esimerkiksi kykyna tulla toimeen toisten ihmisten kanssa. Sujuva keskustelu
rakentuu ymmarrykselle toisen tarpeista, tavoitteista ja mielenkiinnon kohteista. Kyky
tehd& havaintoja ohjattavan kayttaytymisesta on taito, jota ohjaajana voi ja kannattaa
harjoitella. Tulee myds muistaa, etta on inhimillista valikoida havaitsemastaan vain
joitakin asioita lahempdaén tarkasteluun. Ohjaajana tdmé on hyva tiedostaa, silla tal-
16in jokin ohjattavan mielesta olennainen asia voi jadda liian véhalle huomiolle ja ka-
sittelylle. (Pekkari 2009, 9—10.) Vuorovaikutus on aina kahdensuuntainen tulkintapro-
sessi, jossa molempien osapuolten henkil6kohtaiset kokemukset ja arvomaailmat vai-
kuttavat viestia lahettdessa, keskustelukumppanin viestid vastaanotettaessa ja myos

muodostettaessa ymmarrysta siité.

Verkkovuorovaikutuksen tutkimus on alkutaipaleeltaan 1970-luvulta lahtien keskitty-
nyt tekstipohjaisen viestinnan tutkimukseen (Laaksonen & Matikainen 2013, 193).
1980- ja 1990-lukujen tutkimukset pohjautuivat kuitenkin pitkalti jarjestettyihin ja
kontrolloituihin koeasetelmiin, koska luonnollisia verkkokeskusteluja ei ollut viela ko-
vin paljon analysoitavaksi (emt. 2013, 203). Nykyaan verkossa tapahtuva sosiaalinen
vuorovaikutus ja toiminta ovat useimmille arkea. Tésta jaa tutkijoille hyddynnettavak-
si erilaisia jalkia ja aineistoja (Laaksonen, Matikainen & Tikka 2013, 11). Esimerkiksi
chatissa kaytédva ohjauskeskustelu on mahdollista tallentaa mydhempdaa tarkastelua

varten.

Chat-ohjaus on toimintatapana viela nuori, mikd osaltaan selittdd kahdenkeskisiin
chat-keskusteluihin liittyvan tutkimuksen vahaisyytta. Kaikki ohjaus kuitenkin raken-

tuu vuorovaikutukselle. Siksi on yllattavaa, kuinka vahan loppujen lopuksi on tutkittu
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sitd, mitd kahdenkeskisten ohjauskeskustelujen aikana tosiasiassa tapahtuu. Suomes-
sa Vehvilainen (2001) uursi uraa vaitdskirjallaan, jossa han tutki keskusteluanalyysin
menetelmin aikuiskoulutuskeskusten jarjestdmisséd ohjaavissa koulutuksissa kaytyja
ohjauskeskusteluja. Aineiston analyysin perusteella han kyseenalaistaa tarvetta maari-
telld ohjaus vahvasti ei-direktiiviseksi, tdysin asiakkaan tarpeista nousevaksi toimin-
naksi. Tutkimuksen perusteella ohjausvuorovaikutus nayttaytyy sekoituksena perintei-
sen asiantuntija-asiakas -kohtaamisen aineksia, niiden valttdmista ja pedagogiselle

ohjaukselle ominaisia, ennen tutkimattomia vuorovaikutusrakenteita. (emt. 2001.)

Suunta-keskusteluiden tavoitteena on nuoren auttaminen hanen omista lahtokohdis-
taan kasin. Kyseessa ei siis ole arkipaivainen keskustelu, vaan tavoitteena on léytaa
tukea, apua ja helpotusta nuoren tilanteeseen. (Pelastakaa Lapset 2013.) Pekkari
(2009, 13) jakaa keskustelut neljaan eri tyyppiin. Dialektiset keskustelut pohjautuvat
loogiselle argumentoinnille. Diskussiossa olennaisia ovat kummankin osapuolen sub-
jektiivisten mielipiteiden esille tuominen. Luova keskustelu tahtda uuden luomiseen.
Dialogi puolestaan tahtad merkitysten jakamiseen osapuolten valilla ja uusien merki-
tysten sekd ymmarryksen rakentamiseen. (emt. 2009, 13.) Dialogisen tilan syntymi-
nen edellyttaa kykya kuunnella varauksettomasti ja valmiutta asettaa oma maailman-
kuva muutokselle alttiiksi kuuntelemalla opitun perusteella. Dialogisen tilan keskitssa
ei siis ole yhteisymmarryksen saavuttaminen tai omien mielipiteiden esille tuominen,
vaan kummankin osapuolen kasvu. (Pitkdnen 1996, 58-59.) Aidossa dialogissa luovu-
taan keskustelua varten laadituista etukateissuunnitelmista, tiettyjen kaavojen nou-
dattamisesta ja totuuden ”jo-tietamisen” asenteesta. Kun keskustelussa saavutetaan
aito dialogi, dialoginen tila, se on vuoropuhelua, jossa osapuolet ajattelevat yhdessa
uteliaasti kyseenalaistaen itsestdanselvyyksinakin pidetyt kasitykset. (Onnismaa 2011,
44-45; Vapaavuori 2001, 87—89.) Dialogisessa tilassa kasvatetaan yhteistd ymmar-
rystéd, jaetaan merkityksi&a, saadaan oivalluksia ja opitaan ajattelemaan asioista uudel-
la tavalla. Tallainen keskustelu on enemméan kuin osiensa summa keskustelijoiden
ylittdessa yhdessa oman yksildllisen kapasiteettinsa. (Vapaavuori 2001, 87—-89; Pek-
kari 2009, 13; Vehvildinen 2014, 12; Onnismaa 2011, 43-46.)

Dialogisen tilan rakentaminen verkko-ohjauksessa voi kuitenkin olla haastavaa. Tutki-
essaan avoimen yliopiston verkkokurssien ryhmakeskusteluja Matikainen (2001) huo-
masi ne opettajavetoisiksi. Opiskelijoiden rooliksi jai lahinna opettajan kysymyksiin
vastaaminen. Kukin opiskelija esitti oman mielipiteensa ottamatta kummemmin kan-
taa muiden mielipiteisiin, vaikka tédh&n olisi naisséd koko ryhmalle avoimissa keskuste-
luissa ollut mahdollisuus. Keskustelut muistuttivat siis pikemminkin monologia kuin

toista kuuntelevaa dialogia. Verkon valta-asetelmia purkava mahdollisuus ei tullut to-
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teen naissd keskusteluissa, vaan opettajalla oli valta-asema keskustelujen kaynnista-
jana ja edistajana. (emt. 2004, 96—104.) Onkin mielenkiintoista tarkastella, millaiseksi
vuorovaikutus muotoutuu tarkasteltaessa ryhmakontekstin ja opettaja/opiskelija -
rooleista kasin toimimisen sijaan kahdenkeskista anonyymia ohjauskeskustelua. Suun-
ta-palvelun arviointitutkimuksen (Nuorisotutkimusseura et. al 2014) mukaan tutkijat,
haastatellut ohjausryhman jasenet, Suunta-ohjaajat sekd keskusteluaineistoihin tutus-
tuneet kasvokkain nuoria ohjaavat ammattilaiset olivat yllattyneita palvelussa kayty-
jen ohjauskeskustelujen ja kohtaamisten laadusta. Arviointitutkimus siis esittaa, etta
henkilokohtainen verkko-ohjaus mahdollistaisi eri toimijoilla olleita ennakko-odotuksia

paremmin lasna olevan, nuoria kuuntelevan ja kunnioittavan kohtaamisen.

Suunta-palvelun arviointitutkimuksen (Nuorisotutkimusseura et. al 2014) mukaan
verkkomuotoisesta, anonyymista, kaikille nuorille avoimesta valtakunnallisesta mata-
lan kynnyksen ohjaus- ja neuvontapalvelusta oli hydtyé erityisesti nuorille, jotka eivat
tienneet, mihin palveluihin heidan kannattaisi hakeutua tai eivat kokeneet tulleensa
kuulluiksi esimerkiksi opinto-ohjauksessa, sosiaalipalveluissa tai ty6évoimatoimistossa.
Nimettomana toimiminen ja ohjaajien epavirallinen, vertaisohjausta muistuttava ase-
ma vaikutti madaltavan nuorten kynnysta kertoa asioistaan (emt. 2014, 7). Yleisimpia
syita Suunta-palveluun hakeutumiseen olivat pohdinnat alan valinnasta, opiskelupai-

kan hakemisesta, tyopaikan hakemisesta tai alan vaihdosta (emt. 2014, 22).

Joidenkin ihmisten kohdalla internetissa kommunikointi typistaa itseilmaisua ja reflek-
tiota. Toisilla puolestaan se vahvistaa niitd. (Suler 2007.) Suler (2004a) muistuttaa,
ettd internetissa toimiessaan ihmiset voivat sanoa asioita ja toimia tavoilla, jotka ovat
hyvéassa tai pahassa estottomampia kuin mihin he ryhtyisivat kasvokkaisessa vuoro-
vaikutuksessa. Tama internetin estoja poistava vaikutus (the online disinhibition ef-
fect) rakentuu hdnen mukaansa kuudesta toisiinsa liittyvasta ja toisiaan vahvistavasta
ajatuksesta: et tunne minua (dissociative anonymity), et voi nahd& minua (invisibili-
ty), voimme palata asiaan my6hemmin (asynchronicity), keskustelu tapahtuu omassa
mielessani (solipsistic introjection), tdma on vain pelia (dissociative imagination) ja

olemme tasa-arvoisia (minimization of authority).

Anonymiteetti, nakyméattdmyys, vuorovaikutuksen sisaistdminen ja tasa-arvoisuus
ovat piirteitd, joilla on suuri todennakoéisyys ilmetéa chat-vuorovaikutuksessa. Toimies-
saan internetissa henkil6 voi hyvin pitkédlle omilla toimillaan méaéaritella, mita muut tie-
tavat hanestd. Nain han voi erottaa verkkotoimintansa muusta elaméstdan. Monissa
tekstipohjaisissa kommunikointimuodoissa, kuten useimmissa chateissa, keskustelu-

kumppania ei nahda etka toisaalta itsekaan ole heille ndkyvissa ja katseiden kohteena.
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Tall6in ei tarvitse valittad, milta nayttad tekstia kirjoittaessaan eikd kohdata silmasta
silmé&an toisen reaktioita sanottuun. llman kuvaa tapahtuvassa kommunikaatiossa voi
kuvitella keskustelukumppanin ja hanen aénensa sellaisiksi kuin haluaa ja tarvitsee
(kts. myds Suler 2003a). Keskustelu saattaa saada &anen mielen sisdisend puheena,
jossa keskustelukumppanin puheenvuorot voivat "kuulua” vastaanottajan omalla aa-
nella. Internet riisuu kayttajat myods vallan ulkoisista merkeista, kuten pukeutumises-
ta, eleistd ja ympaéristdista. Monilla internetin toimintakentilla kayttjilla on yhtalaiset
mahdollisuudet vaikuttaa toisiinsa. Valta-asetelman sijaan tarkeiksi ominaisuuksiksi
nousevat talldin vuorovaikutustaidot, sinnikkyys, esitettyjen ideoiden laatu ja tekninen
osaaminen. (Suler 2004a; Suler 2007.)

3.1 Ohjauskeskusteluissa kohdataan ja kehitytaan

Ohjauskeskustelulla tarkoitan tutkimukseni yhteydessad kahden ihmisen valista tavoit-
teellista keskustelua, jossa syvennytdan tiedottamista tai neuvontaty6td syvemmin
ohjattavan tilanteeseen. Kaytadn tutkimuksessani ohjauskeskusteluun osallistujissa
kasitteitd ohjaaja ja ohjattava. Ohjattavan synonyymina kaytan tassa tutkimuksessa
myo6s kéasitettd nuori. Vaikka jokainen keskustelu on siihen osallistujien rakentama
ainutlaatuinen kokonaisuus, on keskusteluista hahmotettavissa alku, jonkinlainen ke-
hityskaari ja loppu. Lisaksi voidaan tarkastella keskustelun etenemistd ja kestoa.

(Vehvildinen 2014, 14-15.)

Onnistunutta ohjauskeskustelua leimaa lammin, myodnteinen ja luottamuksellinen il-
mapiiri, jossa sek& ohjaaja ettd ohjattava oppivat toisiltaan. Ohjauskeskusteluun kuluu
tiedon ké&sittelyd ja konstruointia sekd tunnesiteen luomista keskustelijoiden valille.
(Pekkari 2009, 10-15.)

Ohjauskeskustelut ja syyt niihin hakeutumiseen ovat yksildllisia. Yhteista niille on, etta
elaméankulun haasteita pyritdan ratkomaan yhteistydssa kayttaen jaettua kieltd ja
kulttuurisia merkityksia. (Vehvilainen 2014, 13.) Kaytamme ohjauksessa tarvittavia
taitoja arjessakin toisia auttaessamme. Ammattimaisessa ohjaustilanteessa ohjaaja
kuitenkin hyodyntaa néita taitoja koko vuorovaikutustilanteen ajan ohjattavan hyvak-
si. (Evans 2009, 2.) Ohjauskeskustelu eroaa tavoitteiltaan muista ammatillisista vuo-
rovaikutustilanteista, kuten haastattelemisesta, neuvontakeskustelusta tai psykotera-

piasta (Pekkari 2009, 7). Opinto-ohjaajien lisdksi ohjauskeskusteluja kayttavat tyo-
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menetelmana monet muutkin ammattilaiset, kuten nuoriso-, sosiaali- ja terveysalan

tyontekijat.

Ohjaus muodostaa usein pitkdkestoisen prosessin, joka koostuu useammista kohtaa-
misista (Vehvildainen 2014, 12; Onnismaa 2011, 28). Omassa aineistossani ohjauskes-
kustelut ovat kuitenkin yksittaisia, kahden toisilleen vieraan ja nimettdman ihmisen
kohtaamisia. Naiden keskustelujen kulkua tai tarkkoja tavoitteita ei maaritelty ennak-
koon, vaan ne muotoutuivat keskustelujen aikana (vrt. emt. 2014, 13). Yksittainen
keskustelutilanne muodostaa my6s itsessaan prosessin, jota voi tarkastella esimerkiksi
vuorovaikutuksen, sisallén tai rakenteen ndkdkulmista (Pekkari 2009, 10—-11). Sanasta
"prosessi” saattaa tulla mieleen liukuhihnamainen tydskentely, mutta kyse ei ole siita,
ettda ohjauskeskustelu olisi paketoitavissa taysin ennakoitavaan malliin (Vehvilainen
2014, 14). Esimerkiksi Vehvildisen (2001) tutkimuksessa ohjauskeskustelujen alussa
oli poikkeuksetta nykytilanteen kartoittamisen jakso. Tatad seuraavien suunnittelu- tai
aivoriihijaksojen aikana rakennettiin opiskelijan tilanteesta ponnistava, mutta ohjaajan
ohjailema tavoite tai tehtava ohjaukselle. Ohjaajat pyrkivat pohtimaan ohjattavan asi-
oita lapi yhdessa heidan kanssaan, tehden jarkeilydan nakyvaksi keskustelujen aikana.
(emt. 2001.)

Ohjauskohtaamisen kaytantoja voidaan tarkastella myds sen mukaan, miten tapa oh-
jata asettuu janalle, jonka aaripdina ovat tuotosvetoinen ja prosessivetoinen ohjaus.
Tuotosvetoisessa ohjauksessa on ennalta esimerkiksi jonkin ohjausmallin pohjalta
muotoiltu tarkoitus ja tehtava, jota kohti ohjataan. Prosessivetoinen ohjaus puoles-
taan etenee pitkalti sen mukaan, mita ohjattava tuo esille ohjaustilanteissa. Vehvilai-
nen (2014) korostaa, etta keskeistd on tunnistaa molemmat aaripaat ohjauksen kent-
taan kuuluviksi. Taitava ohjaaja tunnistaa, millaiseen ohjaustilanteeseen kussakin oh-
jauskeskustelussa on edellytykset. (emt. 2014, 111-113.) Ohjauskeskustelussa vai-
kuttaa myods kohtaamistilanteessa seurattu toimintalinja, ohjauksen orientaatio. Kyse
ei ole niinkdan ohjauksen paamaéarastd vaan mahdollisesti myos tiedostamattomassa
tavasta toimia tilannekohtaisesti. Vehvildinen esittelee toimintatavoista kolme: kan-
nattelevan, tutkivan ja ongelmanratkaisuorientaation. (emt. 2014, 111-176.) Kannat-
televassa orientaatiossa painopiste on ohjattavan tunteen tai kokemuksen kuulemisen
ja empaattisen hyvaksynndn osoittamisessa. Tahan voidaan pyrkid esimerkiksi pei-
laamalle ohjaajalle takaisin hdnen sanomaansa tai tiivistamalla aiemmin keskustelussa
esiin tulleita asioita. (emt. 2014, 116.) Tutkivassa orientaatiossa syvennytdan kasilla
olevaan aihepiiriin sen eri ulottuvuuksia kartoittaen. Keskustelun pohjana on jaettu
kasitys asioiden monitulkintaisuudesta ja mahdollisuudesta, ettd eri asioille annetut

merkitykset ovat myds osittain tiedostamattomia. Tyo6valineind téssa orientaatiossa
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ovat esimerkiksi tutkivat kysymykset ja muut puheen "houkuttelemisen” tavat seké
ohjaajan tekemét tulkinnat, joissa pohditaan kerrotun yhteyksia ja kerrostumia. Namé
kaksi ensimmaisté orientaatiota ovat tyypillisid terapeuttiselle vuorovaikutussuhteelle.
(emt. 2014, 116-119.) Edellisten lisaksi ohjaukseen voi siséltyd palvelukohtaamisille
tyypillista ongelmanratkaisuorientaatiota. Tall6in kiinnostuksen kohteena on asiakkaan
esittamaan ongelmaan tarttuminen, diagnosoiminen ja ratkaiseminen tavoitteena ti-
lanne, jossa ongelmaa vaikutuksineen ei en&da ole. Ongelmanratkaisussa tyypillisia
tyokaluja ovat ongelman kartoittaminen haastattelutyyppisilla kysymyssarjoilla seka
erilaiset neuvot, suositukset, tietoiskut ja ratkaisuehdotukset. (emt. 2014, 119-120.)
Naiden orientaatioiden tunnistaminen ja kayttadmisen tiedostaminen mahdollistavat
ohjaajana kehittymisen seka orientaatioiden joustavan vaihtamisen samankin keskus-
telun aikana (emt. 2014, 116; 121).

Suunta-palvelussa annetussa ohjauksessa tarkoituksena ei ole luoda terapiasuhdetta
ohjaajan ja ohjattavan vaélille. Ihmisten parantamisen sijasta tarkoitus on parantaa
nuorisotakuun lupaamien palvelujen Idydettavyytta ja tukea 15—25-vuotiaita nuoria
tulevaisuuden suunnittelussa ohjaten heitd koulutukseen, tyoduralle tai niita tukeviin
palveluihin. (Nuorisotutkimusseura et al. 2014, 7, 10, 13.) Ohjaustaitoja kaytetaan
talléin tukemassa ohjaussuhteen rakentumista ja mielekésta vuorovaikutusta Suunta-

ohjaajan ja nuoren valilla (vrt. Evans 2009, 2).

3.2 Ohjaaja mahdollistajana

Ohjauskeskustelussa ohjaaja asettuu ohjattavan kasvuprosessin palvelukseen tukien
ja mahdollistaen hanen oman elamansa prosessointia (Vehvildinen 2014, 59). Niin
verkossa kuin kasvokkaisessakin vuorovaikutuksessa ohjaajana toimiminen edellyttda
empatiaa seka pyrkimystd ymmartaa toista ihmista ja hanen tarpeitaan. Ohjauskes-
kustelussa ohjaajan tyokaluja kasvun tukemiseen ovat esimerkiksi aktiivinen kuunte-
leminen, sanotun peilaaminen takaisin ohjattavalle, hiljaisuuden hyddyntdminen, oh-
jattavan kertoman tulkinta ja uudelleen sanoittaminen. Myds ohjeiden ja neuvojen

antaminen voidaan katsoa yhdeksi ohjauksen tydkaluista. (Pekkari 2009, 13.)

Mallen et al. (2005) tutkivat terapiaopiskelijoiden heidé&n oikeiksi luulemiensa asiak-
kaiden valista chat-keskustelua siind tarvittavien ohjaajan taitojen nakékulmasta. Oh-
jauskeskustelun kulkua tarkastellessa esiin nousevia chat-keskustelussa kaytettyja

ohjaajan kompetensseja olivat muun muassa vastaanottavan ilmapiirin luominen, oh-
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jauksen rakenteen selkeéa esittdminen, ohjattavan kokemuksen normalisoiminen, ym-
marryksen valittaminen, hymididen, lyhenteiden seké isojen kirjainten kayttd viestin-
nan tehostamisena seké suljettujen, avointen ja tarkentavien kysymysten esittdminen.
(Mallen et. al 2005, 801-810.) Suunta-palvelun arviointitutkimuksen mukaan ohjaajat
kayttivat keskustelun aikana monipuolisesti keinoja nuorten rohkaisemiseksi, luotta-
muksen herattamiseksi ja toimijuuden tukemiseksi. (Nuorisotutkimusseura et. al
2014, 41-42.) Naitad keinoja ja kohtaamistilanteita ei kuitenkaan avata arviointitutki-
muksessa tarkemmin. Kohtaamistilanteiden kasittely ja niissd tapahtuneen vuorovai-

kutuksen erittely ovatkin oman tutkimukseni keskidssa.

Neuvomiseen ja toimintaohjeiden antamiseen suhtaudutaan ohjauksen yhteydessa
yleensa varauksellisesti. Ohjauksella halutaan kyseenalaistaa asiantuntijuuteen perin-
teisesti liitettavdad “paremmin tietdmisen” kulttuuria. Valmiiden vastausten antajan
sijaan ohjaaja nahdaan pikemminkin sellaisten prosessien asiantuntijana, jossa ohjat-
tava oppii itse kasitteleméan kokemuksiaan, kayttdmaan resurssejaan, ratkaisemaan
ongelmiaan ja suuntaamaan oppimistaan. (Vehvildinen 2001, 13; Onnismaa 2011,
25-29.) Ohjaajat voivat pyrkia valttamaan suoraa neuvon antamista tilanteissa, joissa
ohjattavat heille tata roolia tarjoavat. Kuitenkin neuvontaa esiintyy ohjauskeskuste-
luissa usein. Neuvot voivat syntya ohjaajan aloitteesta esimerkiksi hanen pyrkiessaan
kasittelemaan opiskelijan asiaa koskevaa, itse muotoilemaansa ongelmaa. Neuvonta
liittyy yleensad ongelmanratkaisutilanteisiin, joissa tydstetaan uusia ideoita ja vaihtoeh-
toja. Vaikka neuvojen antaminen ei sinalladn ole vaarin, tulisi tutkimuksessa, teoriois-
sa ja kirjallisuudessa ottaa enemman kantaa siihen, muistuttavatko kaytdnnén ohjaus-
tilanteissa vuorovaikutuksen muodot tasapuolisuuden ihannetta enemman ammattilai-
sen ja asiakkaan kohtaamista: ohjaaja maarittelee keskustelun agendaa ja ohjattava
kasittelee sen kautta tilannettaan enemman tai vAhemman aktiivisesti. (Vehvildinen
2001.)

Ohjaajana kehittyminen vaatii valmiutta oman toiminnan reflektoimiseen, palautteen
vastaanottamiseen ja omalta mukavuusalueelta pois astumiseen uusia toimintatapoja
kokeillessa. Kokeneenkaan ohjaajan taidot eivat automaattisesti taivu kasvokkaisesta
kohtaamisesta verkkoymparist6on. Tama edellyttad tietoista sopeutumista ja olemas-
sa olevien taitojen kehittamista edelleen. (Evans 2009, ix.) Oman osaamisen kehitta-
minen on yksi keskeinen piirre ohjausalalla tydskentelysta ohjaustydn valineestd ja
toimintaymparistoisté riippumatta (Vehvilainen 2014, 7). On esimerkiksi luonnollista,
ettd ohjaajan huomio kiinnittyy ohjauskeskustelun aikana vain osaan ohjattavan an-
tamista signaaleista. Kuitenkin talloin ohjattavalle térkeitd seikkoja voi jaada nosta-

matta yhteiseen kasittelyyn. Siksi ohjaajan on hyva tunnistaa tama piirre itsessdan ja
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pyrkia kehittam&an havaintoherkkyyttadn. (Pekkari 2009, 10.) Matikainen (2004, 129)
esittaa, ettd verkkokeskustelussa esimerkiksi viestien runsas maaré voi aiheuttaa jon-
kin viestin ohittamisen vahingossa. Ohjaaja toimii ohjaustilanteessa yleensa jonkin
organisaation edustajana. Nain ollen h&dnen toimintaansa ohjaustilanteessa sdatelevat
myo6s tuon instituution tavoitteet ja ohjaukselle asetetut normit. (Pekkari 2009, 12.)
Oman institutionaalisen aseman tiedostaminen mahdollistaa sen ohjaamiseen vaikut-
tamisen arvioinnin, eettisen pohdinnan esimerkiksi keskusteluista ulosrajattavista

teemoista ja myo6s edustetun organisaation normien kyseenalaistamisen.

Internet mahdollistaa uusia tapoja ohjaajan ja ohjattavan vuorovaikutukselle. Nyky-
aan suurin osa ohjattavista paasee internetin kautta suoraan kasiksi valtavaan maa-
rdan tietoa. Kuitenkaan tarjolla olevan tiedon maara ei itsessadn ole avain onneen.
Internetin matala julkaisukynnys mahdollistaa minka tahansa informaation esittamisen
helposti. Epaluotettavienkin tietojen pohjalta voidaan tehda elamaa suuntaavia paa-
toksia. Sampson (2014) huomauttaa, ettd vuorovaikutteisuuden lisdantyminen ja tie-
don demokratisoituminen ovat muuttaneet ohjausalan ammattilaisten roolia. Hanen
mukaansa tietotekniikkaa kaytettiin aiemmin jaljittelemaan sitd edeltdvana aikana
tehtya ohjaustyota. Internetia voitiin esimerkiksi kayttaa helpottamaan yhteydenpitoa
ohjausprosessin aikana tai ohjaajan ohjattavalle tarjoaman uratiedon lahteena. Tieto-
tekniikan (IT) painopisteen siirtyessa tieto- ja viestintdteknologiaan (ICT) ohjaajan
roolin painopiste on siirtynyt neuvojen antamisesta ja tiedon jakamisesta yhd enem-

man paatoksentekoprosessin mahdollistamiseen ja siind tukemiseen. (emt. 2014.)

Muutaman vuosikymmenen kokemuksella voidaan sanoa, etta pelkastdan tiedon saa-
tavuus internetista ei riitd tukemaan paatoksentekoprosesseja. Tarvitaan edelleen
toisten ihmisten apua tiedon loytamisessa, sen tulkitsemisessa ja hyddyntamisessa.
Tiedon yhteisen rakentamisen kautta ohjattava voi hahmottaa omaa tilannettaan,
vaihtoehtojaan ja tapoja saavuttaa paamaaransa. Ohjaajalla on keskeinen rooli taman
prosessin mahdollistajana. Han auttaa ohjattavaa ohjauspalveluiden ja -ty6valineiden
kaytosséa. Lisdksi ohjaaja auttaa arvioimaan, millaisen avun tarpeessa ohjattava on ja
vastaavatko hdnen kayttamansa palvelut ja tydvélineet tuohon tarpeeseen. Ohjaajan
kuuluu arvioida, kuinka paljon tukea ohjattava tarvitsee palvelun kayttamiseen saa-

dakseen siita tayden hyoddyn irti. (Sampson 2014.)
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3.3 Ohjaussuhde — verkossa mina vai me?

Elamé&n suurten kysymysten pohtiminen kunnioittavassa, yhteistydhon perustuvassa
suhteessa on ohjaustydn suola. Tallaisen suhteen avulla ihmisellda on mahdollisuus
kasvaa itsensa nakoisen elamén aktiiviseksi toimijaksi. (Vehvilainen 2014, 6—7.) Hy-
vaan ohjaussuhteeseen kuuluu kiireeton ja keskittynyt pysdhtyminen toisen ihmisen ja
yhteisen asian aarelle: ajan, huomion ja kunnioituksen antaminen (Onnismaa 2011,
38-43). Ohjaussuhteen rakentaminen haastaa jatkuvasti sen osapuolia. Tasavertai-
seen kumppanuuteen perustuvan suhteen luominen voi olla helpompaa, mikali ohjaaja
ja ohjattava ovat ialtdan lahella toisiaan. Aikuisten kesken kaydyssa ohjauskeskuste-
lussa voi ohjaajan olla helpompi omaksua ohjauksen prosessin asiantuntijuus, kun
taas ohjattavalla sailyy helpommin oman elaménsa asiantuntijuus. Nuorten kanssa
kaytavissa ohjauskeskusteluissa tasa-arvoisen ohjaussuhteen tielle voivat helpommin
tulla osapuolten eritasoiset tiedot ja taidot ohjata vuorovaikutusta. (Pekkari 2009, 11—
12.)

Tekstivalitteisesti muodostunut ohjaussuhde on ristiriitainen sekoitus rohkeuteen ja
rehellisyyteen kannustavaa henkista ldheisyytta ja usein nimettomyytta sekd samalla
fyysisté etéisyyttd keskustelukumppaniin. Tekstin kautta ei voi esimerkiksi koskettaa,
mik&a voi vahentdd laheisyyden tunnetta tekstivalitteisista suhteista. Toisaalta, jotkut
ihmiset voivat kokea suhteen muodostamisen tekstin kautta helpommaksi ja vahem-
man ahdistavaksi kuin kasvokkain kohdatessa. Tekstivalitteisessa kommunikaatiossa
kokeillut ja harjoitellut vuorovaikutustavat voivat myo6s siirtyd myohemmin kayttéon

kasvokkaisissa kohtaamisissa. (Suler 2007.)

Pekkari esittda, etta tuntematonta ihmista ei ole mahdollista ohjata, korkeintaan neu-
voa tai opastaa. Hanen mukaansa arkojen, henkilokohtaisten asioiden mahdollistavan
molemminpuolisen luottamuksen syntyminen ja sita kautta toivottujen tulosten saa-
vuttaminen edellyttad useampia tapaamiskertoja. (Pekkari 2009, 9.) Pekkari ei kuiten-
kaan ota kantaa siihen, miten esimerkiksi nimettomyys ja keskustelukumppanin néa-
kymattémyys voivat vaikuttaa luottamuksen rakentumiseen ja sitd kautta ohjaussuh-
teeseen. Esimerkiksi Suler (2007) esittaa, ettad tekstivélitteisesti rakennetut suhteet

voivat kehittya laheisiksi kasvokkain rakennettavia keskusteluja nopeammin.

Suunta-palvelun arviointitutkimuksessa todetaan, etta yleensd nuoret kertoivat tilan-
teestaan laajasti. Kuitenkin ohjaaja toimi tilanteissa sen tiedon varassa, jota nuori
hanelle tarjosi. Samalla ohjaajilla oli kaytettdvissadn rajallisesti tietoa ja kokemusta

siitd, kenen luokse tai miten toimimaan nuori kannattaisi neuvoa. Tata tyota tosin tuki
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yhdessa kartutettu Suunta-palvelun linkkitietokanta Diigossa (2014). (Nuorisotutki-
musseura et. al 2014, 40.) Arviointitutkimuksen aineiston mukaan nuoret yleensa
kuuntelivat ohjaajien neuvoja ja ne johtivat toisinaan toimintaan jo ohjauskeskustelun
aikana tai lupauksiin toiminnasta ohjauskeskustelun jalkeen. Kuitenkin samassa tode-
taan, ettd pelkastdan verkon kautta annettu ohjaus ei riitd tukemaan kaikkia nuoria

luvattujen toimintojen toteuttamisessa. (emt. 2014, 40—-41.)

Muodostettaessa ohjaussuhdetta internetin valityksella ohjaajan ja ohjattavan on sol-
mittava taméa suhde ilman samassa fyysisessa tilassa olemista. Ohjaaja joutuu tall6in
ratkaisemaan, miten han pystyy viestimaan riittavasti lasnaoloaan, jotta ohjattavalle
tulisi kokemus luottamuksellisesta yhteistyésuhteesta. (Evans 2009, 12.) Ohjauksen
ja psykologian humanistisissa suuntauksissa korostetaan "tassa ja nyt” lasna olemisen
taitoa yhtend hyvan ohjaussuhteen kulmakivistd. Mutta miten periaate on sovelletta-
vissa internetohjaukseen, kun sekd ohjauksen fyysinen tila etta ajallinen ulottuvuus
poikkeavat kasvokkaisesta ohjausvuorovaikutuksesta? Miten voin viestia toiselle ole-
vani lasnad hanta varten ollessamme eri tiloissa omien koneidemme aaressa? Lasna-
olon ilmaisemiseen sek& oman ja toisen lasnaolon kokemiseen vaikuttavat seikat liit-
tyvat kolmeen tekijaan: keskustelukumppaniin, internetymparistoén ja meihin it-

seemme. (Suler 2003a.)

Sulerin (2003a) mukaan on lahtokohtaisesti helpompi viestia tuttujen ihmisten kanssa,
internetin valityksellakin. Esimerkiksi epavarmuus keskustelukumppanin sukupuolesta
tai hanen lasnaolostaan ymparistdossa voi aiheuttaa epamukavaa oloa. Toisaalta viera-
us tuo mukanaan uutuusarvoa, joka voi herattaa kiinnostusta tutustua toiseen. Epéa-
rointi usein vahenee, kun vuorovaikutus ja tutustuminen saadaan kayntiin. Kuitenkin
keskustelukumppaniin voi olla vaikeaa muodostaa merkityksellista suhdetta, jos han
ilmaisee itseaédn esimerkiksi chatissa sekavin tai lyhyin viestein. Toiset ihmiset ovat
lahtokohtaisesti taitavampia ilmaisemaan itsedan ja lasndoloaan internetin kautta,
esimerkiksi kirjoitetun tekstin muodossa. Kyse ei ole kuitenkaan vain kirjoitustaidosta
ja teknisestd osaamisesta. Taitava keskustelija osaa asettua keskustelukumppaninsa
asemaan ennakoiden toisen reaktioita omiin lasn&olon ilmauksiinsa ymparistossa kuin
ympaéristossa. Kyky virittaytyd empaattisesti keskustelukumppaninsa taajuudelle vai-
kuttaa myds internetympéristdosséd tarpeeseen ja haluun luoda yhteys toiseen ihmi-
seen. (emt. 2003a.)

Verkkokeskusteluissa sosiaalinen kynnys toisen viestien huomioimatta jattamiseen on
kasvokkaista keskustelua matalampi (Matikainen 2004, 129). Mikali keskustelukump-

pani ei reagoi, voi tunne omasta lasnaolosta internetympéristosséd horjua. llman vas-



22

takaikua jaavat vuorovaikutusyritykset voivat aiheuttaa voimattomuuden, turhautumi-
sen ja yksindisyyden tunteita. Riittdvan nopea reagoiminen toisen lasndoloon ja vies-
teihin on erityisen tarkeda tekstipohjaisissa ymparistdissa, joissa ei voi nahda esimer-
kiksi toisen nyokyttelya kuuntelemisen merkiksi. Vastaavasti keskustelukumppanin

vastatessa viestiisi tunne hanen lasndolostaan vahvistuu. (Suler 2003a.)

Lahtokohtaisesti internetympariston kyky tuottaa tunne toiseen tilaan siirtymisesta ja
siella toimimisesta vahvistuu sita mukaan mita useammille aisteille se tarjoaa virikkei-
ta. Kuitenkin esimerkit kirjallisuudesta ja kirjeenvaihdosta osoittavat, ettd pelkastaan
tekstilla on mahdollista luoda voimakasta lasndolon tunnetta. Sita lisdavat monipuoli-
set ajatusten, tunteiden, muistojen ja motiivien ilmaukset. Mitda enemmaéan ymparisto
mahdollistaa kommunikaatiota, viestien lahettamista ja palautteen vastaanottamista,
tutustumista toisen taustaan ja persoonallisuuteen, sitd voimakkaammin kayttajat

voivat kokea toistensa lasnaolon. (Suler 2003a.)

Toisinaan lasnaolon tunne internetymparistdossé voi olla niin voimakas, etteivat kes-
kustelijat enaa juurikaan kiinnita huomiota tilaan, jossa fyysisesti ovat. Heidan huomi-
onsa on taysin keskittynyt koneen ruudulla tapahtuvaan kommunikointiin. Kaiken
kaikkiaan ihmiset eroavat siind, millaisessa internetympaéaristossa he kokevat olevansa
eniten lasné ja aistimaan parhaiten myos toisten lasné&olon. Paras kohtaamisen tunne
saavutetaan ympaéaristossa, jossa molemmat keskustelijat kokevat pystyvansa ilmai-
semaan itsedan parhaalla mahdollisella tavalla ja aistimaan parhaiten myos toisen
lasndolon. (Suler 2003a.) Tallaisen harmonian saavuttamiseen paras tie lienee erilais-
ten internetymparistdéjen ja vuorovaikutuskanavien kokeileminen ohjaussuhteen aika-

na.

3.4 Chat-ohjaus — keskustelu tekstina

Tutkimuksessani keskityn vuorovaikutteisen verkko-ohjauksen reaaliaikaiseen haaraan
ja siella tekstipohjaisia chat-sovelluksia hyddyntavdan ohjaukseen (kts. kuvio 1).
Chat-ohjausta voidaan toteuttaa erilaisilla keskustelualustoilla (yhteisnimitys Internet
relay chat eli IRC) joko ryhmissa tai kahden kesken (Jones et al. 2009, 55). Omassa
tutkimuksessani viittaan chat-ohjauksella nimenomaan kahdenkeskiseen viestintaan.
Chat-ohjauksen ominaispiirteisiin kuuluu, ettd molemmat keskustelijat ovat samaan
aikaan samassa internetiin luodussa ympaéristdsséa ja kohtaavat toisensa siella reaaliai-

kaisesti. Chat-ohjaus poikkeaa vaativuudeltaan kasvokkaisesta ohjauksesta. Sek& oh-
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jaajan ettad ohjattavan tulee samanaikaisesti lukea tietokoneen ruudulta keskustelu-
kumppanin puheenvuoroja, ajatella esiin tuotuja asioita, muodostaa vastaustaan kes-
kustelukumppanille ja kirjoittaa sita. (Evans 2009, 25; Mallen, Vogel ja Rochlen 2005,
801.) Chat-keskustelut ovat yleensa kiivastempoista, ja keskustelijoiden kirjoitustahti
kdy nopeasti keskustelussa ilmi. On myo6s yleistd, etta chat-keskustelussa kulkee rin-
nakkain ja limittdin useampi keskusteluaihe. Ohjaajan on pidettava keskustelu hallus-
sa ja kaynnisséd samalla antaen riittadvasti aikaa ohjattavan ajattelulle ja kirjoittamisel-
le. (Matikainen 2004, 135.)

Kasvokkaisissa ohjaustilanteissa viestien valittajand on useimmiten kuultava puhe
tempoineen ja &anenpainoineen seka ruumiin kieli eleineen ja ilmeineen. Tutkimissani
internetissa kaydyissa ohjauskeskusteluissa viestien vélittdmisen menetelmana on
kirjoitettu teksti eik& perinteisid non-verbaalisia viesteja ole luettavissa. Tama vaikut-
taa vuorovaikutuksen tapoihin, joilla hyvad ohjaussuhde rakennetaan ja ohjauksen ta-
voite voidaan saavuttaa (Evans 2009, 3). Tekstivélitteinen kommunikaatio piilottaa
keskustelukumppanin ulkoisiin piirteisiin perustuvat sosiaaliset vihjeet, mika saattaa
olla ohjauksessa seké siunaus etté kirous (Matikainen 2004, 128; Mallen et. al 2005,
792—793). Esimerkiksi heikko henkilokohtainen hygienia voi viestia ohjaajalle, etta on
tarpeen nostaa keskusteluun ohjattavan jaksaminen. Ulkoiset merkit auttavat myds
viestien ymmartamisté ja niiden puuttuminen lisaa vaarinymmarrysten riskia. Toisaal-
ta ulkoisista seikoista tehdyt tulkinnat ovat aina juuri niitéq, ohjaajan omiin kokemuk-
siin ja tietopohjaan nojaavia tulkintoja. Poistaessaan ulkoisesta olemuksesta tehtavét
paatelméat ja arviot ohjauskohtaamisesta tekstivalitteinen ohjaus voi mahdollistaa
neutraalimman viestinnan (emt. 2004, 128). Tdma voi auttaa ennakkoluulottomam-
man ohjaussuhteen muodostumista. Jotkut myds kokevat, ettd ruumiillisen kohtaami-
sen puuttuminen helpottaa todella mielen paalla olevien ajatusten ilmaisemista. (Suler
2007.)

Puuttuvia non-verbaalisia elementteja voidaan Kirjoitetussa viestinndssa korvata jon-
kin verran hymioita kayttamalla. (Jones ja Stokes 2009, 55; Matikainen 2004, 128.)
Hymidilla tarkoitetaan nappéimiston merkeilla muodostettuja ihmisten kasvoja symbo-
loivia tunnetilakuvauksia. Niilla voi ilmaista esimerkiksi iloa®, surua” tai nauramista®.
Hymioilla tdydennettynadkin pelkastaan tekstin varaan rakentuva ohjauskeskustelu on
monitulkintainen ja vaarinymmarryksia voi syntyd. Huumori on aina vaikea laji, mutta

varsinkin sarkastisen huumorin valittaminen pelkastdan tekstin valityksellda on hyvin
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hankalaa. Hymididen lisdksi tunteita voi chatin tekniikan sallimissa rajoissa valittaa
lisdksi esimerkiksi erikoismerkein ja tekstia muokkaamalla. (Suler 2007; Matikainen

2004, 128.) Voidaan esimerkiksi HUUTAA tai korostaa tiettyd asiaa monin eri ta-

voin!!!

Tekstivalitteinen kommunikaatio mahdollistaa keskustelun aikana palaamisen tutki-
maan aiempia viesteja tavalla, jota puheeseen perustuva kasvokkainen kommunikaa-
tio ei mahdollista. Kirjoitettaessa rakentaa itsestaan nakyvampaa, pysyvampaa, konk-
reettisempaa ja objektiivisempaa jalkea kuin puhuessa (Suler 2003b). Koska tekstiva-
litteinen kommunikointi on puhuttua hitaampaa, keskustelijoilla voi tulla suurempi
tarve paasta "asiaan”. (emt. 2007.) Toisaalta on tutkittu, etta internetin kautta anne-
tussa ohjauksessa ohjaajat kayttavat enemman aikaa vastaustensa muotoilemiseen,

koska niihin voidaan palata yha uudelleen (Vuorinen et al. 2011, 44).

Chat-keskusteluille ja niiden kautta toteutetulle ohjaukselle ominaista on kasvokkai-
seen vuorovaikutukseen verrattuna pidempi reagointiaika, joka kuitenkin on huomat-
tavasti lyhyempi kuin esimerkiksi sahkopostilla kaytavassa keskustelussa. Chat-
ohjauksessa viestit ovat yleensa lyhyité ja niitd saatetaan lahettad useampi perakkain.
(Jones et al. 2009 57-59; Matikainen 2004, 135.) Chat-ohjauksessa on osattava suh-
tautua niin hiljaisiin hetkiin kuin seuraavassa hetkessa ryppaina tuleviin viesteihinkin
(Matikainen 2004, 135). Viestien lahettamistahti ja hiljaisia hetkia vastaavat viestien
vélissa olevat tauot voidaan tulkita myos merkkeina ohjauskeskustelun ilmapiirin ja
ohjaussuhteen muutoksista keskustelun aikana. Luottamuksen rakentuessa ja ilmapii-
rin vapautuessa ilmaisusta voi tulla tyyliltdan epamuodollisempaa, yksityiskohtaisem-
paa ja ilmaisevampaa. llmaisu voi typistya ja kuihtua, mikali ohjattava kokee itsensa
esimerkiksi uhatuksi tai loukatuksi keskustelun aikana. Keskustelun onnistumisen
edellytykset paranevat, jos keskustelukumppanit virittaytyvat toistensa viestittelyryt-
miin. Kuten kasvokkainkin kaytavissa keskusteluissa, keskustelukumppanin hiljaisuus
tai vastausten viipyminen voivat saada viestin lahettdjan pohtimaan, misté toisen hil-
jentyminen johtuu. (Suler 2007.) Kasvokkaisista keskusteluista poiketen voi herata

jopa kysymys, onko keskustelukumppani paikalla enaa ollenkaan.

Tekstivalitteinen kommunikaatio on siis kaksiterdinen miekka monesta syysta. ltsensa
ilmaiseminen kirjoittamalla voi olla vaikeaa sek& ohjaajalle etta ohjattavalle. Tata tai-
toa voi harjoitella, mutta osalle téllainen ilmaisu on toisia luontevampaa. Ihmisilla on
myos erilaisia kokemuksia itsensa ilmaisemisesta kirjallisesti (esimerkiksi kouluajoil-
ta), jotka vaikuttavat siihen, miten he kokevat tekstivélitteisen kommunikoinnin. (Su-

ler 2007.) Lisaksi voi iskea julkaisemisen pelko: kirjoitettu sana tuntuu puhuttua lopul-
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lisemmalta. (Pilli-Sihvola 2002, 39.) Toisaalta, ajatusten kirjoittaminen voi olla myd&s
terapeuttinen kokemus, jossa sanottavaansa prosessoi eri tavalla kuin puhuttaessa.
(emt. 2002, 39; Evans 2009, 7.) Tekstivalitteisissd palveluissa, kuten erilaissa cha-
teissa, osapuolet paitsi rakentavat suhdetta keskustelukumppaniinsa myds samanai-
kaisesti tarkkailevat itseddn tuon suhteen osapuolena. Keskustelu ja omat siirrot siina
piirtyvat silmien eteen tekstina, jolloin jatkuvalle itsereflektiolle on puhuttua keskuste-
lua konkreettisemmat ainekset. (Suler 2007.) Tekstina ruudulle tallentuva keskustelu
tarjoaa myo6s ohjaajalle erinomaisen mahdollisuuden reflektoida keskustelua ja omaa
toimintaansa ohjaajana keskustelun jalkeen (kts. myds Vuorinen et al. 2011, 44). Tata
ominaisuutta hyddynndn myds omassa tutkimuksessani kayttamalla osana aineistoa
ohjaajien keskustelun jalkeen niistéa kirjoittamia tiheita kuvauksia. Kuvailen néaita tar-

kemmin luvussa 5.

Suler (2003a; 2007) esittaa, ettd kommunikoitaessa synkronisesti chatissa, yhteys
keskustelukumppaniin juuri tdssa hetkessa voi valittya voimakkaammin kuin esimer-
kiksi sahkopostilla keskusteltaessa. Chatissa keskustelukumppanit kohtaavat samaan
aikaan yhteisen asian aarella eivatka keskustelut valttaméatta tallennu automaattisesti
mihinkd&n. Tama voi lisatd tunnetta ohikiitavastd, hetkellisesta vuorovaikutuksesta ja
karjistda sen vuoksi myds kielenkayttdéd. (emt. 2007; Matikainen 2004, 135.) Chat voi
tuntua epavarmasta kirjoittajasta nopeatempoisuutensa vuoksi sdhkdpostia ahdista-
vammalta kommunikointivalineelta. Toiset puolestaan nauttivat ja hyodtyvat ajallisesti
rajatun chat-keskustelun spontaanista ja kuitenkin tiettyyn hetkeen sidotusta keskus-

telumahdollisuudesta. (Suler 2007.)
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4 TUTKIMUSTEHTAVA JA -KYSYMYKSET

Pro gradu -tutkielmani tarkoituksena on syventad ymmarrysta internetissa tapahtu-
vasta reaaliaikaisesta ohjauksesta. Pyrin tutkimaan autenttisten keskustelujen ja oh-
jaajien kokemusten kautta chatissa tapahtuvaa ohjausvuorovaikutusta seka kuvaile-

maan sen keskeisia piirteita.

Tutkimuksessani etsin vastauksia seuraaviin kysymyksiin:
¢ Millaista ohjausvuorovaikutusta Suunta-keskusteluissa rakennettiin?
e Minkalaisia merkityksia ohjaajat antavat Suunta-keskusteluille?
e Miten ohjaajien vuorovaikutukselle antamat merkitykset vertautuvat keskuste-

luaineistoon?

Tutkimukseni tulokset ovat kuvailevaa, laadullista tietoa Suunta-ohjauskeskusteluissa
ohjaajan ja ohjattavan valille rakennetusta vuorovaikutuksesta seka ohjaajien naille
kohtaamisille antamista merkityksista. Kaytan tutkimuksessani keskusteluun osallistu-
jista nimityksia ohjaaja ja ohjattava tai nuori. Kayttamalla kasitettd “ohjattava” esi-
merkiksi kasitteen “asiakas” sijasta haluan korostaa tutkimukseni fokusta nimen-
omaan ohjauskeskustelujen tutkimuksena erotukseksi muista palvelukohtaamisista.
Toisaalta kyseessa on nuorille suunnattu matalan kynnyksen ohjauspalvelu, joten ha-
luan pitad myos tamén kasitteen mukana keskustelussa muistutuksena kohderyhmaés-
ta. Vaikka suomenkielen kasitteeseen ohjattava voi liittyd tietty passiivisen seuraami-
sen mielleyhtyma, haluan korostaa, etté itse tarkoitan ohjattavalla aktiivista yksilota,
joka omalla toiminnallaan (tai toimimattomuudellaan) rakentaa keskustelua ja siina
tapahtuvaa vuorovaikutusta. Tutkimuksessani vuorovaikutus ei rakennu passiivisesti
ja yksiloista irrallaan, vaan seka ohjaaja ettd ohjattava rakentavat sitd enemman tai

vahemman tietoisesti.
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Pro gradu -tutkielmassani pyrin aineistoldhtdisesti tuomaan esille kahdenkeskisissa
chat-keskusteluissa rakennetun ohjausvuorovaikutuksen ominaisuuksia seka ohjaajien
nakemyksia vuorovaikutuksesta. Keskusteluaineistonani ovat kahdeksan autenttisessa
ohjaustilanteessa tallennettua chat-keskustelua. Ohjaajien keskusteluille antamien
merkitysten aineistona ovat ohjaajien chat-keskusteluista kirjoittamat kuvaukset seka
kolmen ohjaajan kanssa anonyymissa ryhmaéchatissa kaymani keskustelu. Osa ohjaa-
jista ohjeistettiin aineistonkeruun aikana kirjoittamaan keskustelujen jalkeen mahdolli-
simman rikas ja yksityiskohtainen kuvaus ohjaustilanteen kulusta, siséllosta ja teh-
dyista ohjausratkaisuista. Liséksi oli tarkoitus kuvata kokemuksia ohjaajana toimimi-
sesta seka tehtyja tulkintoja nuoren tilanteesta. Kutsun néita kuvauksia tiheiksi kuva-
uksiksi. Tihea kuvaus (thick description) on alun perin etnografian puolella hyddynnet-
ty ké&site. Se on esitystapa, jossa pyritaan kuvaamaan rikkaasti, yksityiskohtaisesti ja
samalla kasitteellisesti paitsi ihmisen kaytosta myos siihen ja sen tulkintaan vaikutta-
vaa kontekstia (kts. Geertz 1973; Nuorisotutkimusseura et al. 2014, 11). Kaiken kaik-
kiaan aineistoni koostuu kolmen ohjaajan kdymista kahdeksasta ohjauskeskustelusta,

yhdeksésta tiheasta kuvauksesta sekéd neljan ohjaajan ryhmakeskustelusta.
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Kuvio 2: Oman aineistoni suhde arviointitutkimuksen aineistoon

Syksyn 2013 Suunta-palvelun kokeilukauden aikana chatin, sahkodpostin ja Skypen
valityksella tavoitettiin lahes 500 nuorta (Nuorisotutkimusseura et al. 2014, 7). Arvi-
ointitutkimukseen liittyvdn aineistonkeruun aikana taltioitiin chat-keskusteluja (yh-
teensa 16 tallennettua keskustelua), chat-keskusteluja ohjaajan tiheilla kuvauksilla
taydennettyina (yhteensa 9 kappaletta) sekd Suunta-palvelun Skype- tai sdhkopos-
tiohjauskeskusteluja (yhteensa 16 kappaletta). Keskustelut numeroitiin juoksevilla
numeroilla (case nro). Kaytdn naitd numerointeja myods tédssa tutkimuksessa chat-
keskustelujen ja tiheiden kuvausten yhteydessa, jotta lukija voi halutessaan helpom-
min verrata omaa analyysiani arviointitutkimuksen keskusteluista esiin nostamiin

seikkoihin (kts. Nuorisotutkimusseura et al. 2014).

5.1 Tutkimuksen metodologinen ote

Verkkokeskustelun muodostumiseen vaikuttavat seka teknologinen etta sen paalle
rakentuva sosiaalinen konteksti. Keskustelun tapahtumatilana toimiva teknologinen
konteksti ja juuri talle kyseiselle alustalle kehittyneet vuorovaikutustavat on siis mo-
lemmat huomioitava aineistoa tulkittaessa. (Laaksonen & Matikainen 2013, 201, 211;
Laaksonen et al. 2013, 12—-13; kts. myds Hine 2000.) Verkossa toimimisen kulttuuri ja
sosiaaliset pelisdannot voivat poiketa niistd, mihin olemme kasvokkaisessa vuorovai-

kutuksessa tottuneet. Omassa tutkimuksessani keskityn tarkastelemaan kahden aktii-
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visen toimijan, ohjaajan ja ohjattavan verkon valityksella rakentamaa vuorovaikutusta
heidan kohdatessaan ohjauskeskustelun kontekstissa. Tavoitteenani on kartoittaa ja
kuvailla tata vdhan tunnettua ilmidtad seka toisaalta dokumentoida sen keskeisid piir-

teitd (vrt. Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara 1997, 138—139).

Lahestyn tutkimuksessani aihetta hermeneuttisen analyysin menetelmin, jossa tavoit-
teena on esimerkiksi ihmisen toiminnan tai tekstin merkitysten syvallinen ymmartami-
nen. Tatd ymmarrysta kohti tyéskennelladn systemaattisesti hermeneuttiseksi spiraa-
liksi kutsutussa prosessissa. Siina lahdetaan liikkeelle ajatuksesta, ettd tutkijalla on
aina olemassa jonkinlainen esiymmarrys aiheesta, jota h&n pyrkii syventamaan. Ym-
marrysta lahdetdan syventaméan tutustumalla ilmiédn nakékulmia vaihdellen: ensin
voidaan tarkastella sen yksityiskohtia, sitten kokonaisuutta, minké jalkeen palataan
yksityiskohtien pariin. N&in toimittaessa yksityiskohtien tulkinta vaikuttaa kokonai-
suuden tulkintaan ja péainvastoin. Tulkitsemisen ja uudelleentulkitsemisen prosessia
jatketaan, kunnes uusia oivalluksia ei endd synny. (Jyvaskylan yliopisto 2014; Taide-

teollinen korkeakoulu 2014.)

Tutkimuksessani oletan merkityksia rakennettavan sosiaalisessa kontekstissa yhdessa
muiden ihmisten kanssa. Téllaisia kielivalitteisia kommunikaatiotilanteita ovat esimer-
kiksi nyt tutkimuksen kohteena olevat Suunta-ohjauskeskustelut. Ne tarjoavat paikan
merkitysten tutkimiselle, havaitsemiselle, tutkimiselle, purkamiselle ja uudelleen ra-
kentamiselle. Kieli ilmenee chatissa tekstind. Se on keskusteluun osallistuvien aktiivis-
ten toimijoiden tydvaline merkitysten valittdmiseksi, niistd neuvottelemiseksi ja uusien
merkitysten rakentamiseksi (kts. myds Onnismaa 2011, 49-50). Matikainen (2004,
128) toteaakin, ettd verkossa tapahtuvassa ohjauksessa kieli nousee erityisesti keski-
66n sosiaalisen todellisuuden tuottamisen tydvalineena. Keskustelun sisallén lisaksi
kieli toimii tydvalineena rakennettaessa ja neuvoteltaessa keskustelun osapuolten va-
lista suhdetta. Keskustelun aikana valitetyt merkitykset ja vuorovaikutussuhteen ra-
kentuminen vaikuttavat keskustelun ilmapiiriin, jonka kehittyminen on niin ik&d&n ha-
vaittavissa tekstista, mutta myos tauoista ja sanomatta jadneista asioista. (vrt. Hirs-
jarvi et al. 1997, 130-131.) Verkko-ohjaukseen osallistujat ovat ennen kaikkea kielen
kayttajia, jotka luovat sen avulla ohjaustilanteet ja -keskustelut. Esimerkiksi ohjaaja
luo rooliaan keskustelussa valitsemalla minkalaisia kysymyksia han ohjattavalle esit-
taa: rajatumman vastauksen mahdollistavia suljettuja vai kuvailemaan kutsuvia avoi-
mia kysymyksia. (Matikainen 2004, 128; 133.)

Todellisuus on kielen avulla yhteisesti rakentuva tulkinta meita ymparoivasta. Merki-

tykset ja toimintatavat eivat kuitenkaan palaudu kieleen, vaan yksildiden toiminnan
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mahdollisuuksiin ja ajattelun raameihin vaikuttavat myds ympéaroivan yhteiskunnan
rakenteet. Todellisuuden tulkinnan paikkansa pitavyytta koetellaan arkisissa tilanteis-
sa, joissa toimimme tulkintojemme mukaan. Ihmisten kokemukset ja heidan ympa-
roivalle todellisuudelleen antamat merkitykset ovat siis todellisia ja myods vaikuttavat
heidan kayttaytymiseensa nain muokaten todellisuutta. Tutkimus my6s olettaa, etta
internetin kautta syntyy todellisia kohtaamisia ihmisten valilla, sosiaalisia suhteita,

joissa vuorovaikutetaan. (vrt. Hirsjarvi et al. 1997, 130-131.)

Tutkimusta tehdessani tuotan tietoa kaksoisroolista késin: olen koko tutkimusproses-
sin ajan ollut paitsi tutkija myds itse ohjaajana Suunta-chatissa (kts. myds Nuoriso-
tutkimusseura et al. 2014, 15). Nain ollen olen osaltani aktiivisesti rakentamassa sita
vuorovaikutusta, jota téssa tutkin. Osassa aineistona olevista keskusteluista toimin
itse ohjaajana. Kannattaa siis muistaa, etta ldht6kohtaisesti oma suhtautumiseni ja
kokemukseni chat-ohjaamisesta ovat positiivisia. Muuten tuskin koskaan olisin hakeu-
tunut Suunta-ohjaajaksi. Olen pyrkinyt tutkimuksen aikana reflektoimaan ja kirjoitta-
maan auki oman kaksoisroolini vaikutusta tutkimuksen etenemiseen ja tulosten tulkin-

taan.

Lahtiessani mukaan tutkimukseen ja chat-ohjaukseen suhtautumiseni chattiin ohjauk-
sen tyodvélineena oli hyvin skeptinen ja varovainen, mutta sittemmin kokemukset ovat
muokanneet sita myonteisemmaéksi. Tutkijan roolissa pyrin kuitenkin astumaan omien
arvojeni ja kokemusteni ulkopuolelle ja tarkastelemaan chat-ohjauskeskusteluissa
syntynyt vuorovaikutusta monipuolisesti eri nakdkulmista. Taté reflektioprosessia tu-
keakseni olen kirjoittanut koko tutkimusprosessin ajan vaihtelevalla aktiivisuudella
tutkimuspaivakirjaa, jossa olen muun muassa pohtinut eettista rajanvetoa tutkijan ja

ohjaajan roolien valilla.

Koska olen itse ollut tutkittavassa organisaatiossa vapaaehtoisen ohjaajan roolissa,
hyddynnan muiden ohjaajien (ryhmakeskusteluun osallistujien, tiheiden kuvausten
kirjoittajien) panosta tulosten analysoinnissa ja pyrin tutkimustoiminnallani edelleen
kehittaméaan Suunta-ohjaajien koulutusta ja toimintaa, tutkimuksessani voidaan kat-
soa olevan toimintatutkimuksellisia piirteita (McLeod 2011, 118-226). Toimintatutki-
muksesta poiketen en kuitenkaan pyri varsinaisesti tuottamaan uutta, kaytannossa
testattavaa ohjauksen toimintamallia Suunta-chatin kayttoon. Syvallinen perehtymi-
nen tutkimuskohteeseeni tuo analyysiini omat vahvuutensa. Taman tyyppisen tutki-
musasetelman etuna on, ettd keskustelujen alustana toimiva verkkopalvelu on kon-
tekstina minulle hyvin tuttu. Talla tutustumisella olen parantanut edellytyksiani aineis-

ton kerdaamiseen, tutkimuksen eettisten kysymysten arvioimiseen sekéa tekniikan ja
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sen péaalla tapahtuvan vuorovaikutuksen suhteen hermeneuttiseen analysoimiseen

(kts. esim. Jyvaskylan yliopisto 2014 ; Laaksonen & Matikainen 2013, 211).

On kuitenkin hyvd huomata, ettd Suunta-chattiin ennakkoon taysin perehtymaton tut-
kija voisi lahestya aineistoa taysin eri nakdkulmasta, eri metodein ja nostaa siita esiin
erilaisia havaintoja. Toivottavasti nain jatkotutkimuksessa tapahtuukin ja kasityksem-
me chat-ohjauksesta syvenee entisestdan. Toivon, ettd tutkimukseni kautta saadaan
lisda tietoa Suunta-ohjaajien ja muiden ohjausalalla toimivien tdydennyskoulutuksen
pohjaksi. Tulokset voivat toimia pohjana entista toimivampien tydvéalineiden ja toimin-
tamallien kehittdmiseksi chatissa tapahtuviin ohjauskeskusteluihin. Tavoitteenani ei
ole tuottaa teoriaa tai mallinnusta, jota voisi suoraan soveltaa kaikkeen chatin kautta
tehtavaadn kahdenkeskiseen ohjaustyéhon. Pikemminkin haluan tuottaa yksityiskoh-
taista, kuvailevaa ja intensiivista tietoa siitd, millaista ohjausvuorovaikutus Suunta-

chatissa on.- .

Hyoédynnan tutkimuksessani monia metodeita: keskustelujen aineistolahtoistd luokitte-
lua seka niiden, ohjaajien ryhmakeskustelun ja ohjauskeskusteluista kirjoitettujen tii-
viiden kuvausten hermeneuttista analyysia ja ohjaajien rakentamien merkitysten ver-
tailemista keskusteluaineistoon. Lisdksi taydennan analyysia soveltuvin osin omalla
reflektoinnillani Suunta-ohjauskeskusteluun osallistuneena ohjaajana. Tallainen usei-
den metodien hyddyntdminen pienen, toisiinsa liittyvan aineistojoukon analyysiin tuo
tutkimukseni lahelle tapaustutkimusta (Hirsjarvi et al. 1997, 134). Kuitenkin aineistoni
on laajempi kuin tapaustutkimuksissa yleensa enka pyri tuomaan tasta laajemmasta
aineistostani esille kaikkia sen piirteita, vaan keskityn tarkastelemaan ohjausvuorovai-

kutusta.

5.2 Chat-aineiston keraaminen ja rajaaminen

Tutkimuksessani analysoin kahdeksaa autenttista chat-keskustelua sekd yhdeksda
ohjaajien kirjoittamaa tihedd kuvausta. Aineisto on osa palvelun arviointitutkimusta
varten kerattyd aineistoa. Aineistoa kerattiin Suunta-palvelun kayttdjien joukosta 1,5
kuukauden aikana loka-marraskuussa 2013. Aineistokeruuaikana ohjaajat pyysivat
yhdessa sovittujen toimintatapojen mukaan kaikissa kdymissdan ohjauskeskusteluissa
luvan keskustelun tallentamiseen tutkimustarkoituksiin. Jotta tutkimus ei hairitsisi oh-
jaamista, oli keskeistéd kysya tutkimuslupa sellaisessa keskustelun vaiheessa, jossa se

ei haitannut ohjaustilannetta. Yhdessé sovituissa periaatteissa korostettiin myos, etté
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nuorelle taytyy tehda selvaksi, ettd tutkimukseen suostuminen ei ole edellytys ohjauk-
sen saamiselle: vastauksesta riippumatta ohjaustilanne jatkui kysymyksen jalkeen
normaalisti. Aineiston ker&ajina toimivat nelja Pelastakaa Lasten palkattua tyonteki-
jaa, Nuorisotutkimusseuran tutkija seka itseni lisdksi toinen vapaaehtoinen ohjaaja,
yhteensa seitseman henkiléd. Aineistonkeruun resursseja arvioitaessa kannattaa huo-
mioida, etteivat kaikki aineiston keragjat olleet paivystdmassa chatissa yhta aikaa eika

tutkimukseen osallistuvia ohjaajia ollut paikalla kaikkina palvelun aukioloaikoina.

Internetissa tehtdvassa ohjauksessa tulee ottaa huolellisesti huomioon tietoturvariskit
ja niiden aiheuttamat uhat luottamuksellisissa keskusteluissa paljastetuille tiedoille
(Sampson 2014). Suunta-ohjauspalvelussa kaydyt chat-keskustelut tapahtuivat niita
varten rakennetussa tietoturvallisessa chat-ymparistossa. Keskustelut eivat siis tallen-
tuneet mihinkaan automaattisesti, vaan sekd ohjaajan etta ohjattavan poistuttua kes-
kustelusta se havisi. Aineiston tallentaminen tapahtui manuaalisesti. Keskustelun paa-
tyttya ja ohjattavan annettua suostumuksensa tutkimukseen osallistumisesta ohjaaja
kopioi tekstimuotoisen keskustelun ja tallensi sen tekstink&sittelyohjelmaan (vrt.
Laaksonen & Matikainen 2013, 203). Tallennetut keskustelut lahetettiin s&dhkopostilla
Nuorisotutkimusseuran tutkijoille sailytystd, anonymisointia ja jatkokasittelya varten.
Itse sain heilta kootun keskusteluaineiston kayttoéoni niin ikdan sahkopostilla aineis-
tonkeruun paatyttya. Alkuperaisessa, ohjaajan nakymasta kasin tallennetussa tutki-
musaineistossa Suunta-ohjaajan paikalla luki "mina” ja nuoren tilalla "chat-kumppani”.
Tutkimuksessani kaytan selkeyden vuoksi kasitteitd nuori ja Suunta-ohjaaja (kts.

myos Nuorisotutkimusseura et al. 2014, 12).

Koska haluan tutkimuksessani keskittya rytmiltdan kasvokkaista vuorovaikutusta 1&-
himpana olevaan reaaliaikaiseen ohjaukseen, olen tutkimuksessani rajannut Suunta-
palvelun piirissd kaydyt sahkopostikeskustelut aineiston ulkopuolelle. Skype-
keskustelut rajasin myo6s aineiston ulkopuolelle, silla halusin tarkastella nimenomaan
nimettdmana kaytavissa ohjauskeskusteluissa tapahtunutta vuorovaikutusta. Kommu-
nikoitaessa Skypen kautta joko videopuhelulla tai chatilla nuoren taytyy antaa itses-
taan jokin tunnistetieto, ettd keskustelu saadaan kayntiin. Vaikka kayttajatunnus olisi
nimimerkkikin, on se enemmaéan kuin mita hanen taytyi itsestddn jakaa paastakseen

ohjauskeskusteluun Suunta-chatissa.

Rajasin 25 chat-keskustelun aineistoani edelleen useista eri syista. Yksi tiiviisti kuva-
tuista keskusteluista ei ollut tallentunut kokonaan teknisten ongelmien vuoksi. Rajasin
taman keskustelun aineiston ulkopuolelle, koska se ei ollut ehea kokonaisuus. Pidin

kuitenkin mukana ohjaajan keskustelusta kirjoittaman tihedn kuvauksen, koska en
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halunnut menettad sieltd mahdollisesti esiin nousevia mielenkiintoisia reflektointeja
koskien ohjausvuorovaikutusta. Toisessa keskustelussa tunnistin ohjattavan aiemmas-
ta yhteydesta. Koin, ettd tiedan hanen taustoistaan niin paljon, ettd minun on hankala
analysoida keskustelua ja siind tapahtuvaa vuorovaikutusta sellaisenaan. Siksi rajasin
taman keskustelun pois aineistostani. Yhdessa keskusteluista tutkimuskysymys oli
esitetty tavalla, josta katsoin ohjattavalle tulevan virheellinen kuva aineiston késitte-

lysta:

22:06 Suunta-ohjaaja: keskustelun lukee tutkija Nuorisotutkimusseurasta ja
siité poistetaan kaikki tieto, mist& Sinut voisi tunnistaa

22:06 Nuori: ok
22:06 Suunta-ohjaaja: eli vain aihe kirjataan tutkimukseen.

(Case 7)

Koska en ole Nuorisotutkimusseuran tutkija ja aion nostaa aineistostani esiin muutakin
kuin keskustelun aiheen, en kokenut taman keskustelun siséllyttamista aineistoon eet-

tisesti kestavaksi.

Naiden ensimmaisten rajausten jalkeen minulla oli edessani 22 chatkeskustelua ja
yhdekséan niihin liittyvaa tiheda kuvausta. Ajallisesti tamé tarkoitti yli 20 tunnin edesta
analysoitavaa keskusteluaineistoa. Syventyessdni aineistoon ja lukiessani keskusteluja
tarkasti 1api tulin siihen tulokseen, ettd néin laajan aineiston huolellinen analysoiminen
ei tuntunut realistiselta pro gradu -tutkielmaa varten varaamani ajan puitteissa. Koska
halusin todella paneutua keskusteluissa tapahtuvaan kohtaamiseen ja niissd rakentu-
vaan vuorovaikutukseen, olisi minun rajattava aineistoa edelleen. Kuten Laaksonen ja
Matikainen (2013, 212) osuvasti toteavat: huolelliseen, vuorovaikutusta tutkivaan
tekstitason analyysiin riittdd pienempi aineisto kuin esimerkiksi laajoja yhteiskunnalli-

sia suhteita kartoittamaan pyrkivaan tutkimukseen.

Pohdinnan jalkeen paadyin rajaamaan aineiston niihin kahdeksaan ohjauskeskuste-
luun, joista ohjaajat olivat Kirjoittaneet tihedan kuvauksen ohjauskeskustelun jalkeen.
Lisdksi pidin mukana tallennusvaikeuksien vuoksi ulosrajaamani keskustelun yhdek-
sannen tihedn kuvauksen. Aineistoni ohjattavat olivat idltddn 16—24-vuotiaita eli edus-
tavat hyvin palvelun kohderyhméaé. Koin naiden keskustelujen tiheine kuvauksineen
tuovan tutkimukseeni ilman tiheda kuvausta olevia chat-keskusteluja enemman moni-
aanisyytta ja ndkdokulmaa. Naiden kahdeksan keskustelun ohjaajilla kaikilla oli koke-
musta ja koulutusta ohjauskeskustelusta tyévéalineena ajalta ennen Suunta-palvelua.

Olin itse yksi naita keskusteluja kdyneista ja tiheitd kuvauksia kirjoittaneista ohjaajis-
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ta. Ajattelin olevan mielenkiintoista tarkastella, miten me kasvokkaiseen ohjausty6hon
tyokaluja saaneet ohjaajat rakennamme ohjausvuorovaikutusta tdssa uudessa toimin-
taymparistossa ja millaisia merkityksid annamme ohjausvuorovaikutukselle chatissa.
Kuten Evans (2009, ix) toteaa, kokeneenkin ohjaajan osalta toimintaympariston muu-
tos vaatii tietoista sopeuttamista ja olemassa olevien taitojen kehittdmista edelleen.
Samalla omien keskustelujeni tarkasteleminen aineiston osana antoi minulle mahdolli-
suuden haastavaan, mutta ohjaajana kehittymisen kannalta valttamattémaan itsere-

flektioon.

Tutkimushetkella Suunta-ohjaajien koulutustausta ja ohjaajakokemus olivat monipuo-
lisia. Kaikki palkatut ohjaajat (suurin osa aineiston keragjistd) olivat koulutustaustal-
taan yhteisdpedagogeja. Lisdksi mukana oli useita yhteis6pedagogeiksi ja opinto-
ohjaajiksi opiskelevia. Suurin osa Suunta- palvelun ohjaajista oli ialtdan hyvin lahella
ohjattavia: enemmistd vapaaehtoisista ja palkatuista tydntekijoistd oli alle 29—
vuotiaita (Nuorisotutkimusseura et al. 2014). Vaikka Suunta-palvelussa chat-
keskusteluja kayneet Suunta-ohjaajat olivat Pelastakaa Lapset ry:n tehtavaansa kou-
luttamia ja siten tuon organisaation edustajia, itseni tavoin heista suurin osa tydsken-
teli ohjaajina vapaaehtoisesti ilman palkkaa. Tiheita kuvauksia kaydyistéd keskusteluis-
ta kirjoittivat itseni lisdksi Nuorisotutkimusseuran palkattu tutkija ja toinen vapaaeh-

toinen ohjaaja.

Tiheat kuvaukset Kirjoitettiin valittomasti keskustelun paattymisen jalkeen samaan
tekstitiedostoon keskustelutallenteen kanssa. Taméan jalkeen keskustelun ja tihean
kuvauksen sisaltava tiedosto lahetettiin sdhkopostilla Nuorisotutkimusseuran tutkijoil-
le. Tiheat kuvaukset olivat useamman sivun pituisia koonteja keskustelun aikana sel-
ville saaduista ohjattavan taustatiedoista ja tilanteesta seka annetuista vinkeistd ja
ohjeistuksista. Lisédksi ne sisalsivat ohjaajan reflektointia keskustelusta, omasta toi-
minnastaan seka tulkintoja ohjattavan toiminnasta. Usein mukana oli lainauksia kes-
kusteluista. Kuvaava esimerkki ohjaajan kirjoittamasta tiheasta kuvauksesta on liit-
teend 1. Tihedn kuvauksen tietoja on anonymisoitu ohjattavan yksityisyyden suojaa-

miseksi.

5.3 Ryhmaéakeskustelun toteuttaminen

Tutkimusaineistooni kuuluva ohjaajien ryhmahaastattelu toteutettiin ryhmachat-

keskusteluna helmikuussa 2014. Kahden tunnin mittaiseen chattiin osallistui itseni
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lisdksi kolme muuta ohjaaja, yhteensa siis nelja keskustelijaa. Koska keskustelu kay-
tiin nimimerkkien suojissa, ei minulla ole tietoa, ovatko muut ryhmékeskusteluun osal-
listuneet ohjaajat samoja kuin aineistoni keskustelujen ohjaajat. Koska keskusteluai-
neistoni ohjaajia oli itseni lisaksi kaksi muuta ja ryhméakeskusteluun osallistui itseni
lisdksi kolme muuta ohjaajaa, voidaan varmuudella sanoa, etta ainakin yksi ryhma-

keskusteluun osallistujista ei ole keskusteluaineistossani esiintyva ohjaaja.

Jotta keskustelussa kasiteltaisiin tutkimukseni kannalta merkityksellisia aihepiireja,
paatin toteuttaa ryhmakeskustelun teemahaastatteluna. Halusin keskustelussa antaa
tilaa ohjaajien kokemuksille ja keskustelun aikana esiin nouseville teemoille. Minulla
oli tiedossa ennen keskustelun alkua teema-alueet, joista halusin osallistujien kanssa
keskustella, mutta kysymysten tarkka muoto ja jarjestys muotoutuivat keskustelun
kuluessa (kts. Hirsjarvi et al. 1997, 208). Kysymysrunkoni ja aikataulusuunnitelmani

ryhméakeskustelulle oli seuraavanlainen:

1. Kierros: Kokemukset teemoittain (noin 1 h)
a. Onnistuneet keskustelukokemukset
b. Onnistumisen edellytykset
c. Ei-toimivat keskustelukokemukset
d. Mitka asiat vaikuttivat keskustelun epaonnistumiseen tavalla tai toisella?
e. Kokemuksia chatista ohjauskeskustelun tilana
i. Ajan vaikutus keskustelun kulkuun
2. Kierros: Keskustelua ohjauskeskustelun rakenteen nakdkulmasta (noin 1 h)
a. Suhteen luominen
b. Elaméantilanteen tutkiminen
c. Kuunteleminen keskusteluissa
i. Miten puheenvuorot jakautuvat?
d. Kysyminen ja kysymyksiin suhtautuminen
e. Ohjattavan toimijuuden tukeminen
i. Kuka ehdottaa ratkaisuja?
f. Ohjattavan (jatko)toiminnan suunnittelu
g. Keskustelun paattdminen
i. Miten nékisit keskustelujen merkityksen nuoren tulevaisuuden

kannalta?

Kysymysrungostani voi huomata, ettéd tassd vaiheessa aineistonkeruuta en ollut viela
rajannut tutkimustani k&sittelem&an nimenomaan ohjausvuorovaikutusta, vaan halu-

sin kuulla laajemmin ohjaajien kokemuksia Suunta-chatista.
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Nuorisotutkimusseuran arviointitutkimukseen liittyen ohjaajille jarjestettiin kaksi
Suunta-palvelun arviointiin keskittynyttd ryhmakeskustelua (Nuorisotutkimusseura ry
et al. 2014, 15). Keskustelut kaytiin Pelastakaa Lasten tydntekijoiden lasné ollessa
heidan tiloissaan, kasvotusten ryhméan muiden jasenten ja tutkijoiden kanssa. Tallai-
sessa tilanteessa ryhméa voi toimia tukena kokemuksia muotoillessa ja muistellessa,
mutta myods kontrollillaan ja ryhméadynamiikallaan rajoittaa esiin tuotavia asioita (kts.
esim. Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara 2012, 210-211). Halusin tarjota mahdollisuuden
reflektoida keskusteluja anonyymisti, jolloin ryhmépaine ja halu vastata normien mu-
kaisesti vaikuttavat vahemman annettuihin vastauksiin. Anonyymi keskustelu on ky-
seessda, kun kayttajan identiteetti ei ole selvasti esilla (Laaksonen & Matikainen 2013,
195).

Ryhmachatin keskustelualustana toimi Suunta-ohjausten aikana tutuksi tullut Mante-
lichat. Se toimi tavallisesti paivystysvuorossa olevien ohjaajien kommunikoinnin vali-
neena ja "takahuoneena”. Ohjaajat kutsuttiin osallistumaan keskusteluun Suunta-
ohjaajien yhteiselle Moodle-alustalle ja sahkopostilistalle lahetetyilla viesteilla (kts. liite
2). Viesteissa tuotiin selvasti esille, ettd keskusteluun osallistutaan nimimerkilla ja
kysyttiin toiveita keskustelun ajankohdaksi. Liitin joitakin teemoista osaksi keskustelu-
kutsua, jotta osallistujat saattoivat tutustua niihin etukateen. Aikataulukyselyyn tullei-
den vastausten perusteella ryhmakeskustelun ajaksi valittiin mahdollisimman monelle
sopiva ilta-aika. Mahdollisuudesta osallistua keskusteluun lahetettiin muistutusviestin

kolmea paivaa ennen keskustelua. Keskusteluun ei tarvinnut ilmoittautua etukéateen.

Jotta keskusteluun osallistuminen oli mahdollisimman helppoa, chat-huoneeseen si-
sdan paaseminen ei vaatinut salasanaa. Itse osallistuin keskusteluun omalla nimellani,
muut nimimerkeilla. Keskustelun vilkkaudesta kertonee se, etta analysoitavaa tekstia
keskustelusta syntyi kymmenen sivun verran. Kaikkia kysymysrunkoni teemoja em-
me ehtineet kasittelem&én, vaan jouduin keskustelun aikana tekemaan joustavasti
valintoja punniten seka tutkimuksen tavoitetta ettad ohjaajien kokemuksia ja innostus-

ta eri teemoista keskustelemiseen.

Ennen keskustelun avaamista illan aiheesta varmistin, etta kaikki osallistujat tietavat
tekeilla olevasta pro gradu -tutkielmastani ja tiivistin keskustelun tarkoituksen siihen,
miten ohjaajat ovat kokeneet keskustelut. Tarjosin myo6s keskustelijoille mahdollisuu-
den esittda tutkimukseen liittyvia kysymyksia. Mahdollisuus purkaa ajatuksia ja tunto-

ja anonyymisti koettiin hyvaksi ainakin sen perusteella, ettd keskusteluun osallistujat
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halusivat varmistaa anonymiteettinsa, kuten seuraavasta keskustelun loppupuolelta

olevasta katkelmasta kay ilmi:

(20:59) <Ohjaaja Z> En tieda. Jos se tulee julki "[alkuperainen nimimerkki]
sanoi" joudun miettimaén uutta nimimerkkia... Ettei tule "hei, s& sanoit siella
noin ja nain"

(Ote Suunta-ohjaajien ryhméchatista 9.2.2014)

Taman keskustelun pohjalta kasittelen tassa tutkimuksessa ryhmakeskusteluun osal-

listuneita heidan alkuperaisten nimimerkkiensa sijaan Ohjaajina X, Y ja Z.

Kaiken kaikkiaan chat ryhméakeskustelun ymparistona yllatti minut positiivisesti. Yhden
osallistujan yhteyden patkimisesté johtuneita pienié teknisid ongelmia lukuunottamat-
ta keskustelu eteni sujuvasti ja vaivattomasti. Keskustelun fasilitaattorin roolissa jon-
kin verran paénvaivaa aiheutti chatin luonteeseen kuuluva paallekk&dinen puhuminen.
Keskustelu ei siis edennyt valttdmatta lineaarisesti, vaan kommentteja edelliseen pu-
heenvuoroihin ilmestyi keskusteluun sitd mukaan, kun osallistujat ehtivat kirjoitta-
maan. Taméan vuoksi keskustelun seuraaminen vaati tarkkaavaisuutta ja valilla palaa-
mista aiempiin kommentteihin. Koska olin lahestynyt ohjaajia toisen ohjaajan, vertai-
sen, roolissa (kts. liite 2), en pyrkinytkddan ryhmékeskustelun aikana ottamaan ulko-
puolisen neutraalin haastattelijan roolia. Maéaritin omaksi roolikseni keskustelun fasili-
toinnin, rungon rakentamisen ja keskustelun etenemisen varmistamisen. En kuiten-
kaan esittanyt tata roolia &aneen muille keskustelijoille. Pyrin antamaan keskustelussa
paapainon muiden ohjaajien nakemyksille ja mielipiteille, mutta valilla heréattelin kes-
kustelua pyytamalla heiltd kommentteja myods omiin kokemuksiini ja mielipiteisiini:
(20:13) <Sara> Oliko teilla keskusteluissa yleensd sama teema alusta lop-
puun? Tuli tuosta Ohjaaja Zn kommentista mieleen, etta itselle kavi valilla niin,

ettd keskustelu avattiin jollain asialla ja lopulta se "oikea ongelma" olikin joku
ihan muu juttu, johon péaastiin vasta myéhemmin

(20:13) <Sara> Onko muilla samanlaisia kokemuksia?
(Ote ryhméchatista 9.2.2014)

Pyrin kuitenkin valttamaan keskustelun johdattelua, vaan kysyin, olivatko muut koke-
neet samoin. Kokemukseni mukaan muut ohjaajat eivat mydskaan olleet kokemusteni
tai mielipiteitteni johdateltavissa, vaan ilmaisivat tarvittaessa myds eriavat kokemuk-
sensa:

(20:32) <Sara= (...) Itselle on jaanyt sellainen kuva, etta itsestdan jakamalla

nuorten mielipide on muuttunut myoénteisempadn suuntaan ja luottamus vah-
vistunut. Onko teilla taman tapaisia kokemuksia?
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(20:32) <Ohjaaja Z> Hmh, multa ei oo koskaan kysytty kuka min& olen ja mi-
ta mina teen... Onko muilta?

(20:33) <Ohjaaja X> En tainnut térmata tuohon kunnolla...minulta ei ainakaan
kysytty koskaan suoraan itsestani

(Ote ryhmé&chatista 9.2.2014)

5.4 Aineiston analysointi

Chatissa kaytyjen keskustelujen analysoiminen ohjauskeskusteluina on haastavaa
monesta syystd. Tekstimuodostaan huolimatta ne muistuttavat enemmaén puhetta ja
keskustelua. Nain ollen niiden ty6staminen pelkastadn kirjoitetun viestinndn analysoi-
miseksi kehitettyjen tydkalujen kanssa ei ole mielekasta, vaan analyysissa on yhdis-
tettava luovasti puhutun ja kirjoitetun kielen analyysitapoja. (Laaksonen & Matikainen
2013, 204-205.) Kuten aiemmin on kaynyt ilmi, kahdenkeskisia verkko-
ohjauskeskusteluja ei ole suomalaisessa kontekstissa juurikaan tutkittu, varsinkaan
ohjaustutkimuksen nakodkulmasta. Koska tutkimusalue on nuori ja aihe uusi, sovelta-
malla suoraan kasvokkaiseen vuorovaikutukseen tarkoitettuja teorioita ja menetelmia
voidaan analyysissa menettda tai ohittaa jotakin juuri chat-ohjauskeskusteluille ainut-
laatuista. Hermeneuttisen analyysini tavoitteena on syventaa ymmarrysta téstd uu-

dehkosta ohjauksen toimintaymparistosta.

Kuvaan tutkimuksessani Suunta-chatin ohjauskeskusteluissa rakentunutta vuorovaiku-
tusta sen sisaltda ja vuorovaikutuksen tapoja tarkastelemalla ja my6s rakenteellisesti.
Rakenteelliseen tarkasteluun kuuluu esimerkiksi keskustelujen kestojen ja puheenvuo-
rojen jakaantumisen tarkastelu. Analyysissani vertailen myds ohjaajien ryhmakeskus-
teluissa ja tiheissé kuvauksissa esiin nostettuja vuorovaikutuksen kuvauksia keskuste-
luaineistoon. Naiden pohjalta muodostan kokonaiskuvaa siita, millaista ohjausvuoro-
vaikutusta Suunta-keskusteluissa rakennettiin ja minkéalaisia merkityksi& ohjaajat an-

tavat chat-ohjauskeskusteluille.

Seuraavassa kuviossa esitan, mitd hermeneuttisen spiraalin soveltaminen omassa tut-
kimuksessani tarkoittaa. Kuvaan on koottu myds kayttdmiani aineiston analysoinnin
tyokaluja. Vaikka kuviossa olen jaotellut tydkalut sen mukaan, keskittyvatké ne
enemmaén tarkastelemaan vuorovaikutusta kokonaisuutena vai sen rakentumisen

osasia, kaytannon analyysitydssa siirtyméat yksityiskohtien tarkastelusta kokonaisuu-
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den tarkasteluun ja painvastoin eivat ole olleet aina siisteja ja selkeitd, vaan ne ovat

tapahtuneet osin lomittain.

Syvempi ymmarrys

Kokonaisuuden tarkastelu:

- keskusielujen syventynyt luenta Yksityiskohtien tarkastelu:

- ryhmakeskustelun syventynyt - ohjaajien antamien merkitysten

luenta etziminen rvhmakeskustelusta ja

- tiheiden kuvausten syventynyt tiheistd kuvauksisia

luenta - puheenvuorojen maarilinen

- ohjausteonoiden ja aiempien jakautuminen

tutkimusten lukeminen jz ver- - keskustelujen kestojen tarkas-

taaminen omaan aineistoon telu
- ohjaajien merkitysten vertaile-

minen keskustehuihin

Esiymmarrys

Kuvio 3: Tutkimuksen hermeneuttisen spiraalin osa-alueita tutkittaessa

ohjausvuorovaikutusta Suunta-chatissa.

Kuvatessani keskusteluja kokonaisuutena hyddynnan myds niistd 10ytyvid maarallisia
elementteja. Tallaisia ovat esimerkiksi keskustelujen pituudet, ohjaajan ja ohjattavan
puheenvuorojen maéaréallinen jakaantuminen ja taukojen pituudet. Syventyessani kes-
kustelujen sisaltéon nostan esiin myds keskusteluissa esiintyvid harvinaisia ja ainut-
laatuisia tapahtumia. Kiinnitan huomiota muun muassa sellaisiin ilmi6ihin kuin keskus-
telun savy ja ilmapiiri, jotka olisivat vaikeasti pelkastdan maarallisesti mitattavissa.
Hermeneuttinen analyysini tarkastelee kokonaisuutta my6s vertaamalla ohjaajien
ryhmakeskustelussa ja ohjauskeskustelujen jalkeen kirjoittamissa tiheissd kuvauksissa
esiin nostamia vuorovaikutusilmi6itd keskusteluaineistoon. Yhdistamalla téllaista laa-
dullista siséllénanalyysia maaralliseen siséllénanalyysiin pyrin saamaan kokonaisvaltai-
semman kuvan Suunta-chatin ohjauskeskusteluissa rakentuneesta vuorovaikutukses-

ta. (vrt. Hakala & Vesa 2013, 222—-223.)

Aloitin aineistoni analyysiin perehtymalld keskusteluihin, tiheisiin kuvauksiin ja ryhma-
keskusteluihin lukemalla niita 1api huolellisesti ja useaan kertaan. Koska halusin pitaa

analyysini mahdollisimman aineistolahtdisena, en ollut vield tdssd vaiheessa lukenut
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juurikaan chat-ohjaukseen ja -vuorovaikutukseen liittyvia aiempia tutkimuksia tai teo-
rioita. Kirjoitin jo tadssa vaiheessa aineiston marginaaleihin ensimmaisid omia huomioi-
tani keskusteluista ja alleviivasin tutkimustehtavéni kannalta mielenkiintoisia kohtia,
joita halusin tarkastella mydhemmin. Chat-keskusteluja jasensin varikoodaamalla
Suunta-ohjaajien ja nuorten puheenvuorot eri vareilla, jolloin niiden vaihtelu on kes-

kusteluista helpommin havaittavissa.

Laaksonen ja Matikainen (2013, 212) toteavat, etta keskustelun rytmia voi olla vaikea
tarkastella jalkikateen. Suunta-chatista tallennetuista keskusteluista on kuitenkin pu-
heenvuorojen yhteydessa nakyvissa alkuperaiset aikaleimat. Olen pyrkinyt hahmotta-
maan keskustelun rytmié rivittamalla keskustelua. Kunkin puheenvuoron jalkeen olen
lisdnnyt rivinvaihdon jokaista minuuttia kohti, joka kuluu ennen seuraavan puheen-
vuoron ilmestymista. Nain esimerkiksi pitkat tauot on helpompi erottaa. Lisaksi kes-
kustelujen rytmi ja ajan kulumisen kokemukset olivat yksi ohjaajien kanssa ryhmé-
keskustelussa kaésitellyistda teemoista. Visualisoimalla taukoja keskusteluaineistoon
my0s vertailu ohjaajien tauoille antamiin merkityksiin helpottuu. Seuraavassa esimer-
kissa olen jattanyt mythemmista lainauksista poiketen nékyville sek& tauotuksen etta

puheenvuorojen varikoodauksen:

19:40 Suunta-ohjaaja tsekkaappa tuota sivustoa. etsin viela lisda linkkeja....

19:40 Nuori: en ookkaa loytany tollasta sivua :o

19:41 Nuori: miten sa ton teet O.o :D

19:42 Suunta-ohjaaja :D
(Case 20)

Loin kokonaiskuvaa aineistostani tarkastelemalla keskustelun rytmin lisaksi puheen-
vuorojen jakaantumista eri keskusteluissa niin, etta kopioin ja leikkasin jokaisesta
keskustelusta ohjaajien ja ohjattavien puheenvuorot erikseen omiin tiedostoihinsa.
Nain pystyin hahmottamaan keskusteluittain, kuinka paljon kumpikin keskustelun
osapuoli oli ollut aanessa sek& puheenvuorojen maarassa etta niiden yhteenlaskettuna
pituutena (sivuméaarana) mitattuna. Lisaksi tarkastelin ja kirjasin itselleni ylds aineis-
toni keskustelujen pituudet. Kuten usein on tapana (kts. esim. Laaksonen & Matikai-
nen 2013, 203), myds mina tulostin sekd ohjaajien ryhmakeskustelun ettd ohjauskes-

kustelut varikoodauksen ja aikajaksotuksen jalkeen analyysia varten.
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Syventymalld sekd ohjauskeskustelujen rakenteeseen ettd niiden siséltdoon ja peilaa-
malla naitda myohemmassé vaiheessa aihepiirin teoriatietoon olen muodostanut usei-
den analyysikierrosten aikana kokonaiskuvaa Suunta-keskusteluista ohjausvuorovai-
kutuksen areenana. Keskusteluaineiston lisdksi olen lukenut syventyneesti ohjaajien
ryhmakeskustelua ja tiheitd kuvauksia etsien niistd heidan ohjausvuorovaikutukselle
antamiaan merkityksia. Hermeneuttista kehdd edetesséa keskusteluaineistoista ja oh-
jaajien merkityksenannoista nousi esille nelja chat-vuorovaikutukseen liittyvaa tee-
maa: ohjaussuhteeseen ja luottamuksen rakentamiseen liittyvat toiminnot ja merki-
tyksenannot, elaméantilanteen kartoittamiseen liittyvat toiminnot ja sille annetut mer-
kitykset, onnistuneiksi koettujen keskustelujen piirteet sekd ohjauskeskusteluissa koe-

tut haasteet ja niille annetut merkitykset.

Aineistosta
nousevat teemat

Kuvio 4: Hermeneuttisessa spiraalissa aineistosta nousseet chat-vuorovaikutuksen teemat.

Luvussa 6 kuvaan tutkimuksessani rakentunutta ymmarrysta chat-
ohjausvuorovaikutuksesta ja ohjaajien sille antamista merkityksista naiden neljan

teeman kautta.
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5.5 Vakuuttavuudesta ja eettisyydesta

Oma kaksoisroolini tutkijana ja toisaalta tutkimuksen kohteena, ohjaajana, asettaa
omat haasteensa tutkimukselle. Toisaalta nden vahvuutena, ettd olin hyvin perehtynyt
toimintaympaéristoon jo ennen tutkimuksen aloittamista. Uskon, etté ohjaajien ryhma-
keskustelussa asemani muiden ohjaajien vertaisena on vapauttanut muita ohjaajia
kertomaan kokemuksistaan avoimemmin kuin mitd he olisivat kertoneet ulkopuoliselle
tutkijalle. Kokemukseni sek& ohjaajana etta tutkijana asettaa minut ainutlaatuiseen
asemaan palvelussa tapahtuneen vuorovaikutuksen tarkastelijana. Toisaalta tutkitta-
essa ilmiota sisalta pain on risking, etten pysty riittavasti kyseenalaistamaan syntynyt-
ta esiymmarrystéani tutkimuksen aikana ilmenneiden seikkojen valossa. Lukijan on
hyva tietda, ettd keskusteluaineistossa itse kdymiéni ohjauskeskusteluja oli kaksi:
caset 18 ja 22. Lisaksi tunnen muiden keskustelujen ohjaajat. Koen haastavaksi itse
ohjaamieni keskustelujen objektiivisen tarkastelemisen samoin kuin kriittisten huomi-
oiden tekemisen toisten ohjaajien keskusteluista. Olen koko aineiston analysointivai-
heen ajan kiinnittanyt tahan tietoisesti huomiota pyrkien objektiivisuuteen kaikkien

keskustelujen tarkastelemisessa.

Etaisyyden ottamista aineistoon tuki se, etta tydstin tutkimusta harvakseltaan syksys-
ta 2013 lahtien. Esimerkiksi aineiston kerdamisen ja analysoinnin véliss& oli niin pitk&
tauko (useita kuukausia), etta olin ehtinyt unohtaa, mitkd keskusteluista olivat itse
kaymiani. Tassa suhteessa muistini kylla palaili aineistoon syventyessa. Toisaalta pit-
kien taukojen vaarana on, ettd jotakin oleellista tutkimusprosessin ajalta unohtuu tai
jad kuvaamatta. Taman vaaran valttamiseksi pidin aineiston kerdamisvaiheessa ja
analyysin alkuvaiheessa tutkimuspaivakirjaa etenemisesta ja ajatuksistani. Pitkan tut-
kimusprosessin aikana tutkimuskysymyksenikin ehti kypsya ja muuttua. Aineiston
rikkauden edessa tajusin, ettei ole realistista pyrkid kuvaamaan Suunta-chat keskus-
teluista kaikkia eri tulokulmia, vaan olisi keskityttava tarkastelemaan jotakin nako-

kulmaa syvallisemmin.

lahinna tutkimukseen kaytettavissa olevan rajallisen ajan vuoksi analysoin aineistoni
yksin, vaikka kuljetin rinnalla arviointitutkimuksen havaintoja (Nuorisotutkimusseura
et al. 2014) tarkastellen tulostemme yhtéalaisyyksia ja eroja. Tutkimusaiheeni on ver-
rattain uusi ja aineisto yllattavan rikas, mikd asetti omat haasteensa tytskentelyyn.
Toisaalta tdma my6s motivoi uuden etsintadn. Koska halusin tehda oikeutta uudelle
kohtaamisympaéristolle ja tavoittaa nimenomaan chat-keskusteluille ominaisia vuoro-
vaikutuksen piirteitd, paatin olla kayttamatta aineistoon sellaisenaan kasvokkaiseen

vuorovaikutukseen kehitettyja metodeja, esimerkiksi keskusteluanalyysia. Samoin
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pyrin tekemé&an perehtynyttd aineistolahtdista analyysia ennen kuin juurikaan luin
aihetta koskevaa aiempaa tutkimusta. Nain pyrin valttaméan aiempien tutkimusten

tulosten vaikutusta siihen, mitd omassa analyysissani I8ysin aineistostani.

Tutkimuksen luotettavuutta olisi kuitenkin parantanut jonkin ryhmametodin kayttami-
nen. Keskusteluaineiston, tiheiden kuvausten ja ohjaajien ryhmakeskustelun tutkimi-
nen ryhmametodilla ja saatujen tulosten vertaaminen omaan tutkimukseeni olisikin
mielenkiintoinen jatkotutkimuksen mahdollisuus. Jatkotutkimuksessa voisi myos peila-
ta taman tutkimuksen tuloksia koko kerattyyn keskusteluaineistoon. Vaikka otokseni
oli vuorovaikutustilanteiltaan laaja ja rikas, aineistonrajaukseni karsivat eri taustoista
tulevien ohjaajien keskusteluja ja niissa kasiteltyja teemoja tutkimukseni ulkopuolelle.
Kuitenkaan nyt kasilla olevassa tutkimuksessa ei ollut tarkoituksena luoda kaikkiin

kohtaamisiin yleistettavda kuvaa tai teoriaa chat-ohjauksesta.

Koska palvelun kohderyhmaan kuului myos alaikéisid, oli tarpeellista pohtia tutkimuk-
sen tekemisen eettisyytta jo hyvissa ajoin ennen aineistonkeruun aloittamista. Tutki-
muksessa noudatettiin tutkimuseettisen neuvottelukunnan ohjeita (Tutkimuseettinen
neuvottelukunta 2009) kiinnittden huomiota erityisesti siihen, etta aineistonkeruuseen
osallistujien kanssa perehdyttiin eettisen tutkimuksen periaatteisiin ennen aineistonke-
ruun aloittamista, aineiston tutkimuskayttéon Kkysyttiin aina nuoren lupa ja aineisto
anonymisoitiin nuoren yksityisyyden suojelemiseksi. Yhdessa sovittiin, etta aineistoa
keratdan vain 15—vuotta tayttaneiltd ohjattavilta, silla heidan katsottiin olevan riitta-
van kypsia tekemaan tietoisen ja harkitun paatoksen tutkimukseen mukaan lahtemi-
sestd. Mikali ohjattavan ika ei tullut keskustelun aikana ilmi, se varmistettiin erikseen

kysymalla. (kts. myos Nuorisotutkimusseura et al. 2014, 18-19.)

Osallistuin itse ohjauskeskustelujen anonymisointiperiaatteiden luomiseen tarkistamal-
le ensimmaiset Nuorisotutkimusseuran tutkijoiden anonymisoimat versiot ja tekemalla
lisdehdotuksia tunnistettavuutta mahdollistavien seikkojen poistamiseksi. Aineistoa
anonymisoidessa kavimme keskustelua riittavasta tasosta yksityisyyden suojaamiseksi
kuitenkaan menettaméattd tutkimuksen kannalta hyddyllisid tietoja. Loppujen lopuksi
paadyimme anonymisoimaan jarjestelmallisesti kaikki henkildiden, paikkakuntien, op-
pilaitosten ja muiden organisaatioiden nimet. Lisaksi korvasimme nuorten nykyisia tai
paattyneita opintoja koskevat tutkintonimikkeet ja tarkemmat maarittelyt yleisemmal-
& koulutusalan nimell&. Lisdksi anonymisoimme tarvittaessa muita nuoren esiin tuo-
mia taustatietoja, mikali koimme niiden paljastamisen tekevan nuoren tunnistettavak-

si. (Kts. my6s Nuorisotutkimusseura et al. 2014, 19.)
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Internetin estoja poistavan vaikutuksen vuoksi ohjattavat saattoivat nopeasti paljas-
taa itsestdan henkilékohtaisiakin asioita. Myohemmin he saattoivat kuitenkin tuntea
olonsa haavoittuvaisiksi jaettuaan téallaista tietoa vieraan kanssa (vrt. Suler 2004a,
321-322). Téllaisen haitan minimoimiseksi olisi tarkedd mahdollisen jatkotutkimuksen
yhteydessa kiinnittda entista paremmin huomiota tutkimuksen yhteyshenkildiden yh-
teystietojen tarjoamiseen ja tutkimuksesta vetaytymisen mahdollisuuden viestimi-
seen. Nyt aineistonkeruun yhteydessa ei annettu nuorille yhteyshenkil6d, johon he
olisivat voineet olla yhteydessa tutkimukseen liittyvissa kysymyksissa tai tullessaan
my6hemmin toisiin aatoksiin tutkimukseen osallistumisesta. Suunta-palvelun yhteys-
tiedot loytyivéat tosin sen internetsivuilta, joten osatessaan etsia nuori sai sita kautta

yhteyden palveluntarjoajaan.

Ohjaajien antamien merkitysten osalta valitsin teemahaastattelun tiedonkeruumene-
telméksi esimerkiksi lomakekyselyn sijaan. Tama mahdollisti muiden ohjaajien ottami-
sen mukaan aktiivisiksi tiedon rakentajiksi eik& ainoastaan valmiiseen kyselyyn vas-
taaviksi kohteiksi. Lisadksi nain uuden tutkimuskohteen osalta aidosti hedelmallisen
kyselylomakkeen rakentaminen olisi ollut hyvin haastavaa. (vrt. Hirsjarvi et al. 1997,
204-206.) Kuitenkin chatissa toteutettavaan anonyymiin ryhméahaastatteluun liittyy
omia erityispiirteitdan. Toisin kuin ”perinteisessa” kasvokkain toteutettavassa haastat-
telussa, minulla ei ollut tulosten tulkinnan ja konseptiin sijoittamisen tukena keskuste-
lijoiden non-verbaalista viestintad. Koska haastateltavat osallistuivat keskusteluun
nimimerkeilla, en mydskaadn voi ottaa heihin yhteytta suoraan keskustelun jalkeen
varmistaakseni heiddn kommenteistaan tekemieni paatelmien oikeellisuutta. Toisaalta
tallainen mahdollisuus osallistua haastatteluun vaikka oman kodin suojista ja nimet-
toméana voi vahentdaa haastattelutilanteessa tunnettua jannitystd ja haastateltavien
taipumusta antaa sosiaalisesti hyvaksytyiksi katsomiaan vastauksia. (vrt. em. 1997,
205-207.)

Vuorovaikutuksen tavat ovat ehtymattdoman monipuolisia ja ei ole tarkoituksenmukais-
ta vaittaa, etta tassa tutkimuksessa olisi tavoitettu kaikkia Suunta-ohjaajien keskuste-
luille antamia merkityksia tai kaikkia rakennettuja vuorovaikutuksen tapoja (vrt. Veh-
vildinen 2001, 14). Kuitenkin kuljettamalla aineistona rinnakkain chat-keskusteluja,
tiheitd kuvauksia ja ohjaajien ryhmachattia sekd vertailemalla niistd nousevia nako-
kulmia lisadn ymmarrysta esiintyneista chat-vuorovaikutuksen ilmidistd ja ohjaajien
kokemuksista. Mikéli ilmié nousee esille seka keskusteluissa, tiheissa kuvauksissa etta

ryhmakeskusteluissa, voidaan olettaa sen olleen vuorovaikutuksessa merkittava.
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6 TULOKSET

Seuraavissa luvuissa kasittelen aineistoni tuloksia chat-keskustelujen kdytanndista ja
rakenteista, ohjaajien keskusteluille antamista merkityksistd, ohjaussuhteesta ja luot-
tamuksesta chat-keskusteluissa sek& keskusteluissa elamantilanteen kartoittamiseksi
kaytetyista tyokaluista. Kokoan lisaksi onnistuneissa keskusteluissa esiintyneita piirtei-
ta ja toisaalta keskusteluissa kohdattuja haasteita. Kasittelen tulosluvuissani rinnak-
kain keskusteluaineiston, ohjaajien keskusteluista kirjoittamien tiheiden kuvausten ja
ryhmakeskustelun pohjalta nousevia havaintoja. Mielestani tamé& on tulosten esittami-
sessé luontevin tapa, silld nain aineiston osa-alueet keskustelevat keskenadn ja yhta-
laisyydet seka erot tulevat selkeammin esille. Tulosten esitystapa noudattelee her-
meneuttisen analyysini muotoa, jossa vuoronperadn sekéa limittain yksityiskohtiin ja
kokonaisuuteen tarkentamalla olen syventanyt ymmarrysta rakennetusta ohjausvuo-
rovaikutuksesta, ohjaajien keskusteluille antamista merkityksista ja naiden merkitys-
ten vertautumisesta keskusteluaineistoon. Luvussa 6.7. kokoan yhteen tutkimuskysy-
mysten valossa keskeisia tuloksia ja tarkastelen niita aiheesta tehdyn aiemman tutki-
muksen valossa. Lukemisen helpottamiseksi olen useimmissa luvuissa havainnollista-

nut keskeisimpia tuloksia kuvioin.

6.1 Chat-keskustelujen kaytannoista ja rakenteesta

Keskusteluaineistossani ohjauskeskustelujen kestot vaihtelivat 43 minuutin ja yli kah-
den tunnin valilla. Keskustelun pituuksien keskiarvo oli hieman yli tunnin. Keskustelu-
jen alkamisajankohdat vaihtelivat chatin avautumisesta (klo 17) yli kello yhdeksaan
illalla. Kolme kahdeksasta keskustelusta alkoi klo 21 jalkeen, jolloin chatin aukioloai-

kaa oli jaljella alle tunti. Koska keskustelut alkoivat eri aikaan, niihin ohjaajan péaivys-
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tysajan puitteissa kaytettévissa ollut aika vaihteli liki viidestd tunnista 23 minuuttiin.
Kuitenkin Suunta-chatin periaatteena oli, ettd kaynnissa olevat keskustelut kaytiin
loppuun sulkemisajan jalkeenkin. Neljd keskusteluista paattyi vasta chatin virallisesti
jo sulkeuduttua. Pisimmilladn ohjaaja jatkoi keskustelua 53 minuuttia chatin sulkeu-
tumisen ja oman paivystysvuoronsa paattymisen jalkeen. Missaadn keskusteluista ei
kayty ohjaustilanteen aikana ohjattavan kanssa lapi, kauanko keskusteluun on kaytet-

tavissa aikaa ennen chatin sulkeutumista.

Suunta-chatissa yhteen ohjauskeskusteluun kaytettavaa aikaa ei rajannut muu kuin
palvelun aukioloaika. Ryhmékeskustelussa ohjaajat huomauttivat, etta Suunta-chat ei
ollut nopeiden vastausten pikapalvelu ja kiireen tuntua tuli ehdottomasti valttaa. Hei-
dan kokemustensa mukaan tassa myo6s onnistuttiin hyvin. Palvelussa kavi ennakkoar-
vioita vahemman ohjattavia, mika mahdollisti keskustelujen kdymisen rauhassa ilman
jonossa odottavien asiakkaiden kaynnissa oleville keskusteluille luomaa painetta ei-
vatka paivystysvuorot tuntuneet ohjaajista lilan raskailta. Toisinaan keskustelut venyi-

vat ja joskus ne loppuivat lyhyeen ohjattavan poistuessa kesken keskustelun.

Ohjaajat kertoivat ryhmakeskustelussa pyrkineensd chat-keskustelujen alussa selvit-
taméaan ohjattavalta perustiedot eli kuulumisten liséksi asuinpaikan, ian ja koulutuk-
sen. Tama “perusutelu” (ohjaajien ryhmakeskustelussa kayttama termi) saattoi tulla
heiddn mukaansa myds myodhemmin keskustelussa, jos ohjattava aloitti suoraan il-
maisemalla huolensa tai kysymyksensa. Kaikissa aineiston keskusteluissa téllainen
taustatietojen kartoitus kuitenkin tapahtui alkuvaiheessa keskustelua riippumatta oh-
jattavan tavasta ilmaista keskustelemaan hakeutumisensa syy. Ohjaaja kysyivét ja
kehottivat ohjattavia kertomaan taustastaan jossain vaiheessa ensimmaisen viiden
puheenvuoronsa aikana. Ohjattavan taustaa kartoitettiin keskustelusta riippuen 6-18
ohjaajan ja ohjattavan valilla vaihdelleen puheenvuoron ajan. Yli puolessa keskuste-
luista ohjattavan taustan kartoittamiseen kaytettiin kymmenen puheenvuoroa tai yli.
Ajallisesti "perusutelujen” kesto vaihteli 3 minuutista 20 minuuttiin. Puolessa keskus-
teluista tahan vaiheeseen kaytettiin aikaa alle 6 minuuttia. Ohjaajat kysyivéat nuorilta
Mmuun muassa iasta, koulutustaustasta, tamén hetkistd opiskelutilanteesta, tytkoke-
muksesta, tyonhaun tilanteesta, asuinalueesta, perhesuhteista, vapaa-ajan mielen-
kiinnonkohteista, seurustelusuhteista, taman hetkisistd tuntemuksista sek& kenelta
ohjattava oli jo hakenut tukea nykyiseen tilanteeseen. "Perusutelut” alkoivat ohjaa-
jaan kysymykselld ohjattavan taustasta ja péaattyivat, kun keskustelu suunnattiin
(useimmiten ohjaajan aloitteesta) kohti ohjattavan tulevaisuuden pohdintaa. Tarvitta-

essa taustatietoja tarkennettiin vielda myohemmin lisakysymyksilla.
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Suurimmassa osassa aineistoni keskusteluista ohjaajat antoivat ensimmaiset signaalit
keskustelun lopettamisesta. Kolmessa yli chatin sulkemisajan kestdneessd keskuste-
lussa ohjaaja ilmoitti 14—30 minuuttia sulkeutumisen jalkeen, etta keskusteluaika on
virallisesti paattynyt. Kaksi heista totesi, etteivat olleet huomanneet ajan kulua. Oh-
jaajat ilmaisivat keskustelussa harmistuksensa siita, etta keskustelut pitda lopettaa
kesken. Tassa yhteydessa kaikki kolme tarjosivat nuorille mahdollisuutta jatkaa kes-
kustelua Suunta-palvelun ohjaajan kanssa sahkopostilla tai tulla uudestaan chattiin.
Yksi ohjaajista esitteli myds Skype-ohjauksen mahdollisuuden. Pisimmilladn keskuste-
lu jatkui viel& melkein tunnin chatin sulkeutumisen jalkeen. Yhdess& keskustelussa
ohjaaja ei sanonut suoraan chatin olevan menossa kiinni. Noin kymmenen minuuttia
sulkemisajan jalkeen han rupesi kuitenkin tarjoamaan nuorelle edelleen ohjausta etsi-
vien nuorisotyodntekijoiden tuen piiriin ja mahdollisuutta tulla chattiin toisen kerran
todeten, ettei nuoren esille nostamaa opiskeluteemaa ehditty talla kertaa kéasittele-
maan. Ohjaajan voi siis katsoa viestineen epasuorasti ohjattavalle tarpeesta lopettaa
keskustelu silla kertaa. Myds ohjaajien kirjoittamista tiheista kuvauksista huomaa, etta
chatin sulkeutumisen vuoksi keskeytyneet keskustelut koettiin harmillisiksi. Sahkopos-
tiohjaamista tekivat ainoastaan Pelastakaa Lasten palkatut tyontekijat, joten aineis-
tonkeruuseen osallistuneilla ohjaajilla ei ollut mahdollisuutta jatkaa kesken jaanytta

keskustelua itse sédhkopostilla nuorten kanssa.

Yhden keskusteluista voi katsoa paattyneen ohjattavan esittaman konkreettisen ky-
symyksen ratkeamiseen. Ohjattava kiittda ensimmaisena saamastaan avusta, mutta
aloite keskustelun lopettamisesta tulee ohjaajalta hymioélla pehmennetyn kysymyksen
myOtéa:

20:31 Suunta-ohjaaja: Ei kest&, hienoo, jos on yhtdan apua! Oisko sulla viela

muuta mielessa, mista haluaisit jutella? Vai joko paastan sut jatkaa iltaa? :D

Selvimmin ohjattavan aloitteesta paattyi yksi keskusteluista, jossa nuori ilmoitti ohjaa-
jan keskustelun pohjalta kertaaman toimintasuunnitelman jalkeen, ettei hénella ole
muuta kysyttdvad. Taméan jalkeen ohjaaja tarjoaa viela mahdollisuutta jatko-
ohjaukseen sédhkopostilla.
20:09 Nuori: Mutta ei mulla varmaan oo enad mitd&dn muuta kysyttavaa :)
20:09 Suunta-ohjaaja Tuntuuko susta, etta tasta on hyva jatkaa? Jos haluat,
voidaan sopia, etta joku taaltd meiltd Suunnasta on sinuun yhteydessa jossain
vaiheessa talvea ja kyselee kuulumisa. Mut ei oo mitenkd&n pakollinen juttu
tama :)

(Case 18)
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Keskusteluissa puheenvuorojen jakaantuminen ohjaajan ja ohjattavan kesken vaihte-
lee, mutta yleensé ohjaajan puhe oli hallitsevampaa. Kahdessa keskusteluista ohjatta-
valla oli ohjaajaa enemmé&n puheenvuoroja. Kahdessa keskustelussa puheenvuorot
menivat miltei tasan niin, ettd ohjaajalla oli vain muutama puheenvuoro enemman.
Lopuissa neljassa keskustelussa ohjaaja oli keskustelun aikana ohjattavaa enemman
danessd. Kahdessa naista ohjaajien puheen hallitsevuus oli huomattavaa: heilla oli
keskustelun aikana miltei kaksi kertaa enemméan puheenvuoroja kuin ohjattavilla (ca-
se 19: ohjaajan puheenvuorojen maara 73, ohjattavan 41; case 20: ohjaajan puheen-

vuorojen maara 50, ohjattavan 29).

6.2 Chat-ohjaukselle annettuja merkityksia

Ohjaajat kuvasivat Manteli-chatissa kaydyssa ryhmékeskustelussa Suunta-ohjaamista
”ihan mukavaksi”, mielenkiintoiseksi ja haastavaksi kokemukseksi. Ohjaajat olivat
yllattyneet positiivisesti siitd, kuinka hyvin tunteet valittyivat chat-ohjauksessa pelkan
tekstin avulla. Ohjaajat kokivat saaneensa keskusteluissa itsekin uutta nakékulmaa
nuorten kohtaamista haasteista. He kokivat chat-ohjauksen mahdollisuudeksi kehittaa
itsedadn uudessa toimintaymparistéssa. Vaikka ohjaustilanteet olivat yksildllisia, tietyt
teemat kuten epavarmuus ja tulevaisuuden pelko toistuivat useissa keskusteluissa.
Anonyymin, kasvottoman viestinn&n koettiin madaltavan nuorten itsestddn kertomisen
kynnysta. Tama nékyi myos keskusteluaineistossa. Ohjattavat jakoivat runsaasti itses-

taan ja hyvin arkaluontoisiakin asioita, kuten seuraavassa katkelma kuvastaa:

21:39 Nuori: Ja tamahan on luottamuksellinen?
21:40 Suunta-ohjaaja: joo, ilman muuta on. :)

21:41 Nuori: Siind tapauksessa, aidin kuoleman jalkeen ajauduin véhan vaa-
rdan porukkaan ja aloin kayttamaan huumeita. Toki, nytten olen ollut jo puoli
vuotta kuivilla, eika rikosrekisterissakaan ole mitadn merkintéja niista tai muis-
takaan joten se ei sinansé haittaa mitdan, mutta ajattelin vaan olevan hyva jos
kerron taman.

(Case 22)

Ohjaajat totesivatkin, etta tiedon saaminen tuntui toisinaan helpommalta kuin mita he
arvelisivat sen olleen, jos keskustelu olisi kayty kasvokkain. Ohjaajan roolia kuvattiin
muun muassa ajantasaisen tiedon tarjoajaksi ja hyvan keskusteluilmapiirin luojaksi.
Jalkimmaisesta esimerkkind voidaan pitda keskusteluista tehtya havaintoa, etta ohjaa-

jat aloittivat hymiodiden kayton keskusteluissa.
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Ryhmakeskustelussa huomautettiin, ettd anonyymi, kasvoton viestinta auttaa myos
ohjaajaa suhtautumaan ohjattavaan ennakkoluulottomasti. Keskusteluaineistoista oli
esimerkiksi mielenkiintoista havainnoida, miten kaikissa keskusteluissa ei kaynyt ilmi
ohjattavan sukupuolta eivatka ohjaajat sita aktiivisesti l&dhteneet selvittdmaankaan
(vrt. Mallen, Vogel ja Rochlen 2005). Toisaalta ohjaajat selvasti muodostivat mieles-
sadn kuvan keskustelukumppanistaan (vrt. Suler 2007; 2003a). Esimerkiksi yhden
keskustelun tihedssa kuvauksessa ohjattavan sukupuoleksi oli merkitty nainen, vaikka
se ei kaynyt ilmi mistaan keskustelun aikana (case 19) ja toisessa keskustelussa oh-
jattavan oletettiin olevan nuori mies, koska han késitteli eroa tyttoystavastaan ja rii-
tautumistaan parhaan ystavansa, "sielunveljensa”, kanssa (case 21). Tiheissad kuva-
uksissa ohjaajien mielikuvat keskustelukumppaneistaan tulivat ilmi heidan kuvates-
saan nuoria esimerkiksi aktiiviseksi, itseohjautuvaksi ja sosiaalisesti rohkeaksi (case
20), kertoivat hdnen haluavan “jarjestaa elaméansa kuntoon” (case 22) tai tietavan jo,

mit&a haluaa (case 25).

Vaikka nuorten tilanteet ja ohjaustarpeet olivat yksilollisia, toisteisuuden tunnetta
keskusteluihin aiheuttivat yha uudelleen esiin nousseet teemat, joista ohjaajat nosti-
vat esille varsinkin nuorten epavarmuuden ja tulevaisuuden pelon. Liséksi toistuvina
teemoina mainittiin tydnhaun haasteet, koulutukseen hakeutuminen, alan vaihtamisen
pohtiminen ja omaan elaméantilanteeseen turhautuminen. Ohjaajien esiin nostamat
teemat menevat hyvin yksiin arviointitutkimuksessa esiteltyjen yleisimpien teemojen
kanssa (kts. Nuorisotutkimusseura et al. 2014, 21-22.) Keskusteluaineistossani niista
esiintyivat koulutukseen hakeutuminen (case 18, 22), tydnhaun haasteet (caset 19,
20), alan vaihtamisen pohtiminen (case 25) seka muista teemaltaan poikkeavat ihmis-
suhdeasioiden selvittaminen (case 21), kuolemanpelon kéasittely (case 23) ja opiske-

luun tarvittava rahallinen tuki (case 24).

Ryhmaéakeskustelussa hyvan Suunta-keskustelun piirteiksi nimettiin muun muassa oh-
jaajan oikeassa tilanteessa esittamét oikeat kysymykset ja ajantasaisen tiedon tar-
joaminen ohjattavalle. K&sittelen esiin nostettuja hyvan ohjauksen piirteitéa tarkemmin
luvussa 6.5. Tama nadkemys ohjaajasta agendan maéaarittdjana ja tiedon lahteena on
kuitenkin merkityksenantona mielenkiintoinen. Nakemysta tukee my6s yhden ohjaajan
kuvaus chatin mahdollisuuksista tiedon etsintadn keskustelun aikana:
Face-to-face ohjauksessa taman typpinen etsiskely saattaisi joskus antaa oh-
jattavalle sellaisen vaikutelman, ettei ohjaaja itsekaan tieda, mitd tekee, koska
vastaukset eivét tule "apteekin hyllyltd”. Sitten han saattaa jalkikateen miettia,
ettd olisi osannut tuonkin etsia itse netista, ettei ohjauksesta ollutkaan mitaan

apua. Tama oli hyvin konkreettinen ohjaustilanne, jossa nuorta ohjattiin oikeille
tiedon lahteille.

(Tihea kuvaus: case 24)
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Ohjaaja koki, ettd chat-toimi ohjausvélineend hyvin hanen ohjauskeskustelussaan,
jossa ohjattava tuli hakemaan apua konkreettiseen kysymykseen: mistd saisi rahaa
toisen asteen opiskelukustannusten kattamiseen. Han kiitteli, miten chat mahdollistaa
ohjaajan tiedonhaun internetistd ilman, etta ohjattava joutuu odottamaan vieressa.
Han siis ilmeisesti ajattelee, ettd kasvokkaisessa kohtaamisessa ohjattavan rooliksi

jaisi odottaa, kun ohjaaja etsii keskustelussa tarvittavan tiedon.

Ryhmakeskustelussa ohjaajat kertoivat olleensa positiivisesti yllattyneita siita, miten
hyvin ohjaaminen voi onnistua chatinkin kautta. He kiinnittivat huomiota siihen, miten
hyvin tunteet, ohjattavien hata ja ahdistus valittyivat kirjoitetun tekstin kautta: hadan
pystyi aivan aistimaan. Toinen ohjaajista tarkensi, ettd hanen kokemuksensa mukaan
vaati ohjattavalta noin 3—5 samanhenkistéa viestia, jotta ohjaaja muodostui selkea ku-
va siita, miltd ohjattavasta tuntui. Keskusteluaineistoon perehtyessa tdhan on helppo
yhtya. Jokainen ohjattava tuo mukanaan keskusteluun omanlaisensa tunnelman, jota

on vaikea tiivistaa tiettyyn katkelmaan.

Ohjattavan tunnetila valittyy esimerkiksi viestien pituuden, sanavalintojen, taukojen
pituuden ja hymididen kayton tai kdyttamatta jattamisen kautta. Hymioita kaytettiin-
kin keskusteluaineistossa runsaasti. Eras ohjaaja iloitsikin, miten hymioéilla voi “edes
jollakin tavalla osoittaa lampo6a silloin, kun sanat eivat riita. :)” (tiheda kuvaus: case
19). Tavallista hymya ilmaisevaa :) -hymiota kaytettiin kahdeksan keskustelun aikana
yli 200 kertaa. Keskusteluissa "hymyilyn” aloitti aina ohjaaja. Nuoret lahtivat mukaan
tahan positiiviseen mielialan ilmaisemiseen yha keskustelua (case 24) lukuun ottamat-
ta. Kun hymio6t oli otettu keskustelussa kayttdéon, ne kulkivat mukana seuraavien pu-
heenvuorojen aikana. Tulkitsen tdméan niin, ettd keskustelukumppanit halusivat hymi-
oOiden kayton jatkamisella ilmaista hymyilevanséd edelleen aina uuden puheenvuoron
yhteydessa. Lisdksi ohjaajan hymididen kayttd saattoi rentouttaa keskustelua ja antaa
ohjattavallekin "luvan” kayttad hymioitd, jotka eivéat yleensa kuulu kirjakieliseen tai
viralliseen viestintaan. Hymyilyn lisdksi keskusteluissa myo6s hymyiltiin leveasti tai
naurettiin®, oltiin suupieli alaspain huolissaan tai pahoillaan’, hammastyttiin® seké

hieman kohellettiin kieli poskessa ja surtiinkin®.

:D -hymio

:/ -hymid

:0 ja 0.0 —hymiot

:P ja :( -hymiot, molempia esiintyi 4 kertaa

© 0 N O
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6.3 Ohjaussuhde ja luottamus chat-keskusteluissa

Nuoret kertoivat ohjaajille vaihtelevasti omasta tilanteestaan. Osalle ohjaaja oli
enemmankin tietoldhde, jolle esitettiin kysymyksia ja osa nuorista jakoi enemman
omasta tilanteestaan. Keskusteluaineistostakin huomaa, miten keskustelu on usein
alkuun ohjaajavetoista, kysymys-vastaus -tyyppistéd, kun ohjaaja pyrkii saamaan ku-
vaa nuoren tilanteesta. Kun ”perusutelu” on ohitse, keskustelun painopiste siirtyy
useimmissa keskusteluissa ohjattavalahtdisemmaksi. Poikkeuksena tasta on omassa
aineistossani konkreettisen ongelman ratkaisemiseen keskittyva keskustelu (case 24),

jossa ohjaaja toimii keskustelun ajan tietolahteené ja ohjattava kyselijana.

Keskusteluaineistoni tukee ryhmaékeskusteluun osallistuneiden ohjaajien nakemysta
siitd, ettd nuorten avoimuus omasta elamastadn vaihtelee keskusteluittain. Keskuste-
lut voidaan jakaa neljaan tyyppiin sen mukaan, kuinka nopeasti ja runsaasti nuoret
kertoivat itsestadn: nopeasti ja runsaasti itsestadn kertovat (caset 18, 20, 22, 25),
nopeasti ja lyhyesti itsestadn kertovat (case 21), hitaasti ja lyhyesti itsestdan kertovat
(caset 23 ja 24) seka hitaasti ja runsaasti kertovat (case 19). Ensimmaisen tyylisia
keskusteluita oli aineistossa eniten. Niiss& nuoret kertoivat ensimmaisen viidentoista
minuutin aikana hyvin henkilokohtaisia asioita itsestdaan. He kertoivat myds oma-
aloitteisesti asioita, joita ohjaaja ei ollut kysynyt. Nopeasti ja lyhyesti itsestdan kerto-
essaan nuori jakoi heti keskustelun alussa hyvin henkilokohtaisia asioita, mutta piti
kommenttinsa pitkdan lyhyinéd ja vastasi pdaasiassa ohjaajan kysymyksiin. Keskustelu
oli alkupuolella "lypsavaa”, mutta vilkastui keskustelun loppupuolella ja ohjattava ru-
pesi kertomaan enemméan omatoimisesti myds kysymysten ulkopuolelta. Hitaasti ja
lyhyesti itsestddn kertovien keskusteluissa ohjaukseen hakeutumisen syy voi tulla

esiin heti alussa:

20:11 Nuori: Pelkaan elamaa
20:11 Nuori: pelkdén elaéa
(Case 23)

Kuitenkin oma-aloitteisesti omasta taustasta kertominen kestda pidempéaan, yli puoli
tuntia keskustelun aloituksesta, eika runsaaseen kerrontaan paasta valttamatta mis-
saan vaiheessa. Hitaasti ja runsaasti itsestadn kertova nuori jakaa alkuun tiiviisti itses-
tadn, mutta innostuu keskustelun loppupuolella laajentamaan kerrontaansa myés oh-
jaajan kysymysten ulkopuolelle. Viime kadessa ohjattava paattaa keskustelun tahdin

ja keskustelun aiheet.
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Nuoren itsestaan kertomisen maara

A
4 N

Nopeasti ja runsaasti

. v Hitaasti ja runsaasti
itsestaan kertovat nuoret

itsestaan kertovat nuoret

Nopeasti ja lyhyesti Hitaasti ja lyhyesti

itsestaan kertovat nuoret itsestaan kertovat nuoret

>

Ohjauskeskusteluun kaytetty aika
Kuvio 5: Nuorten itsestdan kertomisen méaara suhteessa ohjauskeskusteluun kaytettyyn aikaan.

Luokkien koot kuvastavat sen suhteellista yleisyytta aineistossa.

Ryhmakeskusteluun osallistuneet ohjaajat kokivat, etta nuorten avoimuus saattoi riip-
pua persoonan lisdksi my6ds mielen paalla olevien aiheiden luonteesta. Eréds ohjaajista
mainitsi, ettd koulutusta koskevissa keskusteluissa paastiin asiaan hanen kokemuk-
sensa mukaan melko lailla heti. Henkil6kohtaisemmista asioista keskustellessa ohjaus-
suhdetta piti rakentaa pidempéaan. Tallaista korrelaatiota en havainnut keskusteluai-
neistossani. Esimerkiksi tydnhakuun liittyvia keskusteluja oli seka nopeasti ja runsaas-
ti itsestaan kertovien ettd hitaasti ja runsaasti itsestadn kertovien keskusteluissa. Toki
naissakin tapauksissa erojen syyna voi olla juuri persoonaerot. Ajatus onkin mielen-

kiintoinen ja sita olisi syyté tutkia laajemmalla aineistolla.

Yhteista kaikille keskusteluille on, ettd nuoren avoimuus lisdantyy keskustelun
edetessé. Tulkitsen tdman merkiksi siitda, ettd nuori on keskustelun aikana huomannut
ohjaajan luottamuksen arvoiseksi ja rohkenee siksi jakaa itsestddn enemman.
Ohjaajan ja ohjattavan vadlille syntyy siis luottamukseen perustuva ohjaussuhde.
Kuitenkin osa ohjattavista oli alusta asti avoimia ja tuntuivat heti luottavan
keskustelun anonyymiuteen. Luottamuksen tunne on chat-keskustelussakin tarkea
eika sita tulisi pitda itsestdan selvyytena. Luottamusta ryhmakeskusteluun
osallistuneet ohjaajat kertoivat rakentavansa kohteliaalla, “aikuismaisella” juttelulla
ohjattavien kanssa. He muistuttivat, etta hyvan keskusteluilmapiirin luominen on

tarkeda mydos avoimesti itsestaadn kertovien ohjattavien kanssa.

Keskustelun aloitusta pidettiin erityisen tarkeana luottamuksellisen ohjaussuhteen
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rakentumisen kannalta: ohjaajat suosittelivat kohteliasta ja mahdollisimman rentoa
aloitusta. Ensimmainen ohjaajan puheenvuoro ilmestyi ruudulle automaattisesti ja oli
siten kaikissa keskusteluissa sama: ” Tervehdys! Mihin kaipaat opastusta?”. Taman
jalkeen seuraavissa ohjaajan puheenvuoroissa oli keskusteluaineistossani seka
suoraan asiaan menevia (caset 18, 22, 19, 20) ettd rennompia aloituksia (caset 21,

23, 24 ja 25). Seuraavassa on esimerkki molemman tyylisista aloituksista:

21:20 Suunta-ohjaaja: ok. Mita olet tehnyt peruskoulun jalkeen?

(Case 22)

21:34 Suunta-ohjaaja moikka moi :) mitapa mielen paalla?

(Case 21)

Molemmilla tavoilla aloitetuista keskusteluista I6ytyy onnistuneiksi koettujen keskuste-
lun piirteitd. Mikéli oletetaan, etta luottamuksellinen ohjaussuhde on edellytys onnis-
tuneelle keskustelulle, rento aloitus vaikuttaa olevan yksi mutta ei kuitenkaan ainut

tapa onnistuneeseen lopputulokseen.

Suunta-keskusteluissa luottamus oli osaltaan ansaittu jo ennen keskustelun aloitta-
mista, koska Pelastakaa Lapset on palvelun tarjoajana luotettu taho. My6s tieto aikui-
sen keskustelukumppanin lasnaolosta synnytti luottamusta. Ylen Nuorille.Nyt-
kampanjasta ja Suunta-chatista sen osana kéytiin keskustelua myds julkisuudessa
luotettavina pidetyissa Ylen ohjelmissa. Toisaalta eras ohjaajista totesi, etta ohjauksen
tapa joko vahvisti tata ennakkoon syntynytta luottamusta tai sitten ei. Nuoret eivat
valttamattd osaa luottaa mihinkdan organisaatioon, varsinkaan kun ei voida olettaa
heidan tuntevan sitd. Kuitenkin tuotiin esiin, etta Pelastakaa Lapsilla on pitka historia
verkkonuorisotyon parissa muiden kanavien kautta, joten ohjattavilla saattaa olla it-
selladn aiempia positiivisia kokemuksia palvelun tarjoajasta tai he ovat saattaneet
kuulla kehuja palveluita kayttaneiltd kavereiltaan. Aiemmat kokemukset Pelastakaa
Lasten verkkonuorisotyohtn osallistumisesta ja "puskaradion” positiiviset viestit arvel-

tiin siis mahdollisiksi osiksi luottamuksen perustassa.

Keskusteluaineistossani nuoret eivat kommentoineet tai kyselleet palvelun tarjoajasta.
Sen sijaan nuoret tuntuivat arvostavat sita, etta ohjaajat olivat vapaaehtoisina heita
auttamassa. Tosin yksi ohjaaja huomauttaa tiheassa kuvauksessaan olevansa itse asi-
assa ohjatessaan myds tyostaan palkkaa saava tutkija eika ainoastaan vapaaehtoinen,
kuten nuorelle kertoi (tihed kuvaus: case 17). Nuoret vaikuttavat keskusteluissa ar-
vostavan sitad, ettd joku haluaa vapaaehtoisesti jutella heidan kanssaan ja pyrkia aut-

tamaan:
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21:27 Nuori: Ma en ole koskaan tullut hirveen hyvin juttuun psykologien tai
psykiatrien tai vastaavien kanssa. Tuntuu aina siltd, etta ne vaan yrittavat va-
kisin auttaa kun kerran saavat siitd palkkaa eika siksi etta oikeasti kiinnostaisi.
Olen muutaman kerran kaynyt kummankin kanssa juttelemassa ja lopettanut
kesken, juurikin siita syysta.

(Case 22)

22:38 Nuori: Ja kiva, etta taalla ihmiset on oikeasti kiinnostuneita auttamaan
nuoria vaikka tasta ei edes palkaa saa!!!

22:38 Nuori: (Paljon parempi vaihtoehto kuin tydkkaril)
(Case 25)

Ammattiroolista kasin nuoria auttamaan pyrkineet eivat olleet kaikkien ohjattavien
kohdalla onnistuneet herattamaan luottamusta. Nuoret kyseenalaistivat osassa kes-
kusteluissa aiemmin heitd auttamaan pyrkineiden tahojen aidon kiinnostuksen ohjat-
tavan tilanteeseen. He saattoivat kokea ammattilaisen pyrkivan auttamaan, koska

hanelle maksetaan siita.

Ryhmakeskusteluun osallistuneet ohjaajat eivat olleet kokeneet, ettd ohjattavat olisi-
vat esittaneet heille kysymyksid esimerkiksi heiddn kokemuksestaan ohjaajana tai
syistddn osallistua Suunta-palvelun toteuttamiseen. Téallaista ei ndkynyt myodskaan
omassa aineistossani (lukuun ottamatta case 17 tihedad kuvausta). Sen sijaan ohjaajat
olivat joskus kayttaneet esimerkkeja omasta eldmastdan ja jakaneet jonkin verran
omia kokemuksiaan. Ryhmékeskusteluun osallistujat huomauttivat tosin, etta kum-
paakaan he eivét olleet tehneet erityisen runsaasti. Nain ollen ohjaajat jaivat nuorille

melko tuntemattomiksi keskustelujen aikana.

Ohjaajien kokemusten mukaan itsesta kertominen saattoi hieman vahvistaa luotta-
musta keskustelussa. Useammassa keskustelussa ohjaajat osoittivat omaa inhimilli-
syyttadn esimerkiksi paljastamalla oman heikkoutensa, kuten olevansa hidas interne-
tin kaytdssa (case 17) tai pelkdavansa myds asioita, jotka eivat ole jarjella perustelta-
vissa (case 23). Ohjaaja saattoi myds kertoa jostain aihepiirista keskustelemisen liik-
kuvan oman osaamisalueensa ulkopuolella (case 21). Ohjaaja saattoi myds pyrkia mo-
tivoimaan nuorta toimimaan tietylla tavalla jakamalla tuon toimintatavan positiivisista

vaikutuksista omaan eldmaénsa (case 19).

Kaikilla ryhmakeskusteluun osallistuneilla ohjaajilla oli yhteinen kokemus, ettd yhta

asiaa selvitettaessa keskustelussa voi paljastua muitakin ohjauksen tarpeita. Keskus-
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telun teema saattoi siis muuttua ja laajentua (ryhmékeskustelun sanoin: "pulputa”)
ohjauksen edetessa. Aineiston keskusteluissa nuoret tarjosivat keskusteluun aiheiksi
muun muassa ongelmalliseksi koettua uskonnolliseen yhteis66n kuulumista, kommu-
nikaatiovaikeuksia isdn kanssa, paihdeongelmaansa, aidin kuolemaa ja epaonnistunei-
ta terapiasuhteita. Ohjaajat eivat nostaneet naita tarjottuja puheenaiheita tarkempaan
tarkasteluun eli he rajasivat ne joko tietoisesti tai tiedostamattaan keskustelun ulko-
puolelle. Tama rajaustyd® on helposti perusteltavissa otettaessa huomioon palvelun
tarkoitus ja ohjaajien osaaminen. Ei ole eettisesti kestavaa lahtea kasitteleméaan nuo-
ren kanssa teemoja, joiden kokee olevan oman osaamisen ulkopuolella. Tulkitsen kes-
kusteluun tarjottavien aiheiden lisddntymisen merkiksi ohjaussuhteen ja luottamuksen

syventymisesta keskustelun aikana.

6.4 Elamantilanteen kartoittamisen tydvalineita

Ohjaajat kayttivat keskusteluaineiston perusteella ohjauksessaan runsaasti erilaisia
ohjauksen tyodkaluja. Tassa luvussa keskityn kuvaamaan niita tyokaluja, joilla pyrittiin
saamaan selkoa nuoren elamantilanteesta. Tasséa keskeisessé roolissa olivat ohjaajan
esittaméat kysymykset. Keskustelujen alkupuolella nuo kysymykset olivat yleensa nuo-
ren taustatietoja kartoittavia (ohjaajat kuvasivat tata ryhmakeskustelussa “perusute-
luksi”) sekd& avoimia, tilannetta kuvailemaan kutsuvia. Myohemmin kuvaa tarkennet-
tiin jatkokysymyksilld. Ohjaaja valikoi keskustelun aikana, mitéd aiheita otettiin tar-
kemman tarkastelun alle. Tama fokusointi pyrittiin tekem&an yhteistydsséd ohjattavan
kanssa, jotta keskustelu sailyisi molemmille mielekkddnd. Saamansa tiedon pohjalta
ohjaajat muodostivat kuvauksia ohjattavan tilanteesta, joita he tarjosivat ohjattaville
tarkistettavaksi. Mikéali se vaikutti tilanteen kartoittamisen perusteella tarpeelliselta,

ohjaaja ohjasi keskustelun loppupuolella nuorta muiden palveluiden piiriin.

Kaikki ohjaajat kertoivat aloittavansa ohjauskeskustelun ”perusutelulla”, kuten he sité
ohjaajien ryhmakeskustelussa nimittivat. Se sisalsi kysymykset nuoren yleisista kuu-
lumisista, kotipaikkakunnasta, iasta ja koulutustaustasta. Ohjaajat kertoivat kaytta-
neensa ohjattavan tilanteen hahmottamisessa tytvalineind seka avoimia etta tarken-
tavia kysymyksia. Eras ohjaajista kertoi kayttdvansa ohjauksen alussa mahdollisim-

man avoimia kysymyksia ja siirtyvansa tarkentamaan keskustelun edetessa.

Keskustelussa kasittelyyn otettavia asioita rajattiin ja fokusoitiin vuoropuhelussa oh-

jattavan ja ohjaajan valilla. Ohjattava nosti esiin valintansa mukaan huolenaiheitaan,
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kysymyksiadn ja pohtimiaan ratkaisuehdotuksia. Esimerkiksi seuraavista keskustelu-
poiminnoista ndhdé&an, miten fokusointi rakentuu ohjattavan ajatuksistaan ja ideois-
taan jakamisen ja molempien tiettyyn asiaan tarkentavien kysymysten tai tarjoaman
lisdtiedon vuoropuheluna.
18:31 Nuori: Hei, m&é en tiia mista maa voisin alottaa. Mutta mulla on v&han
ongelmia kaikissa asioissa mutta eniten tuon koulun kans

18:33 Suunta-ohjaaja : Ok, voidaan ldhtea vaikka kouluasioista liikkeelle. Ker-
toisit sa vahan lisaa siitd, mik& koulun suhteen mietityttad?

19:46 Nuori: Nii just :) Pystyykdhan tuolla etalukiossa siis valittee ite ne kurs-
sit jotka sopii? Vai onko kaikilla niinku samat kurssit samaan aikaan jos ym-
marrat mité tarkotan?

(Case 18)

17:30 Suunta-ohjaaja haluaisitko, etté juttelisimme vield tuosta alavalinnasta?
17:33 Suunta-ohjaaja vieldko olet linjoilla? :)

17:34 Nuori: voiha siita jutella mutta tydpaikka ois kylla niin mahtava asia
17:34 Nuori: :)

17:34 Suunta-ohjaaja hyva. :)

(Case 19)

Ohjaaja esitti teemoja nostettavaksi tarkemman tarkastelun ja tydskentelyn kohteiksi.
Kuitenkin tédssakin nuorten kuunteleminen ja heidan hyvaksyntdnsa fokusoinnille oli
keskeisesséd osassa, jotta keskustelu sdailyi ohjattavalle mielekkd&dnéa ja han sitoutui
siihen osallistumaan. Esimerkiksi keskustelussa case 22 ohjaaja on kirjannut keskus-
telun jalkeen mietteeksi, etta hanen olisi pitanyt kysya suoraan ohjattavalta, haluaako
han selvittda ensi koulutuskysymysta vai muuta elamantilannettaan sen sijaan, etta

tarjoaa suoraan kéasittelyyn koulutusasioita.

Suunta-palvelun ohjauskeskusteluissa ohjauskeskustelu nayttaytyi myos tulkintaty6-
na. Keskusteluissa ohjaajat pyrkivat muodostamaan kuvaa nuoren tilanteesta, hanen
persoonastaan ja voimavaroistaan. Nuoren esimerkiksi tulkittiin kommunikoivan "ma-
sennukseen liittyvin lausein” (tihed kuvaus: case 23) ja kokevan "heittaneensd omaa
aikaa ja elaméaansa hukkaan” (tihea kuvaus: case 25). Ohjaajan ohjattavan tilanteesta
ja hanesta tekemat tulkinnat vaikuttivat hanen toimintaansa keskustelun aikana. Oh-
jaajat esimerkiksi ohjasivat nuoria eteenpdin muihin palveluihin katsomansa tarpeen
mukaan. Suunta-palvelun kautta jarjestyvan jatko-ohjauksen lisédksi nuoria ohjattiin
opinto-ohjaajalle, ammatinvalinnan ohjaukseen, laheiseen matalan kynnyksen nuorten

neuvonta- ja tukipalveluun, terapiatydn ammattilaiselle, terveydenhoitajalle, ottamaan
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yhteytta etsivdan nuorisotyontekijdan tai oman kunnan terveyskeskukseen. Ohjaami-
nen muihin palveluihin tapahtui ohjaajan aloitteesta keskustelujen loppupuolella.
Eteenpdain ohjausta kasvokkain saatavilla oleviin palveluihin oli viidessa keskustelussa
(caset 18, 19, 20, 22 ja 23). Ohjatessaan nuoria eteenpéin ohjaajat eivat maarénneet
nuoria toimimaan tietylla tavalla vaan tarjosivat heille vaihtoehtoa ja tietoa saatavilla
olevista palveluista:

19:28 Suunta-ohjaaja Milta siusta tuntuis sellainen ajatus, etta olisit yhteydes-

sa tonne etalukion opoon kanssa?

(Case 18)

17:19 Suunta-ohjaaja oletko tasta tietoinen? sieltd voi kysyd ihan mitd vaan
apua ja voi menné ovesta sisaan.

17:21 Nuori: en ole ollut tuosta X-nuorten tukipalvelusta tietoinen

17:23 Suunta-ohjaaja se on kylla tosi hyva paikka. olen itse kdynyt siella. sin-
ne voi vain menné sisdan ja kertoa, mita apua haluaisi, ei tartte ajan varausta.

(Case 19)

Silloinkin kun ohjaajan huoli herasi suurena ja han koki ohjaustilanteen itselleen hyvin
haastavaksi, nuoren eteenpain ohjaaminen toteutettiin harkituin sanakdantein, mutta

painokkaammin:

21:40 Suunta-ohjaaja: Mun mielesta, tan keskustelun pohjalta kuulostaa silta,
ettd sulla on sellaisia pelkoja ja huolia mielen paalla, jotka on sulle aika raskai-
ta kantaa téalla hetkella. Se, etta tuntuu, ettei millaan ole mitdan valia ja ei ole
tyytyvéinen itseensa, ei ole kaikille arkipaivaa ja viittaa mun mielesté siihen, et
kaikki ei oo ihan hyvin. Ois tosi hyva, ettd paasisit purkamaan ajatuksias ihan
face-to-face.

(Case 23)

Ohjaaja pehmentd& neuvoaan hakeutua kasvokkaiseen ohjaukseen ilmaisemalla téa-
man olevan oma mielipiteensa ja pohjautuvan tahan astisesta keskustelusta tehtyyn
tulkintaan nuoren tilanteesta. Ohjaajan oloa ja huolta nuoresta helpottaa, kun han
loytada sopivan kasvokkaista ohjausta antavan tahon, johon voi ohjata nuoren saa-
maan tukea ja "hyvéksyvia ja rohkaisevia katseita” (tihea kuvaus: case 19). Useimmi-
ten eteenpdin ohjaaminen toteutettiin etsimaéalla nuorelle linkki palvelunantajan inter-

netsivuille tai kontaktihenkilén yhteystiedot.
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6.5 Onnistuneiden keskustelujen anatomia

Tasséa luvussa kasittelen ohjaajien esiin tuomia onnistuneiksi koettujen ohjauskeskus-
telujen piirteita ja vertailen niita keskusteluaineistooni. Kuvauksia lukiessa tulee muis-
taa, ettd "onnistuneiden” keskustelutekojen arvioinnista puuttuu tdssa tutkimusase-
telmassa nuorten mielipiteet niistd sekd niiden pitkdaikaisten vaikutusten seuranta
nuorten elamankulun tukemisessa. Kyse on siis vuorovaikutuksen tavoista, joiden oh-
jaajat ovat kokeneet vaikuttaneensa positiivisen keskustelukokemuksen ja ilmapiirin
rakentumiseen. Onnistuneiden keskustelujen uskottiin antaneen ohjattaville tiedon

lisdksi luottoa ja rohkeutta tulevaisuuteen.

1n 12 4
10 2
9 3
g 4

7 .5

. Varmistettu Ohjattava tulee
Kiireettdomyys ke'-\gﬁliftmrpr)}li?\r:an yhteinen kuulluksi
Yy ymmarrys ohjaussuhteessa

Onnistunut chat-ohjauskeskustelu

Kuvio 6: Onnistuneen chat-keskustelun ominaisuuksia

Keskusteluaineiston ja ohjaajien kokemusten pohjalta onnistuneelle chat-
ohjauskeskustelulle on varattu riittavasti aikaa, jotta ohjattavan asiaa voidaan kasitel-
& ohjaajan ja ohjattavan aktiivisessa yhteistydssa rauhallisessa tahdissa. Sek& ohjaa-
ja etta ohjattava keskittyvat keskusteluun lukien tarkkaan toisen kommentit ja mietti-
en omat vastauksensa. Lisdksi ohjaajan tulee varmistaa yhteinen ymmarrys kasitelta-
vasté aiheesta esimerkiksi tarkentavia kysymyksid kysymalld ja sanoittamalla nuoren
sanomaa uudelleen hanelle. Hyvéa chat-ohjauskeskustelu rakentuu hyvalle ohjaussuh-
teelle, jossa ohjattavan &ani tulee kuulluksi. Hyvda ohjaussuhdetta rakennettiin esi-
merkiksi osoittamalla mydtatuntoa, rohkaisemalla nuorta, kertomalla omista koke-

muksista seka osoittamalla nuoren aiemmat viestit huomioiduiksi oman viestinsa alus-
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sa. Ohjattavan yhteystietojen saaminen keskustelun loppupuolella jatko-ohjausta var-
ten koettiin tallaiseen hyvdan suhteeseen kuuluvan luottamuksen osoituksena. Onnis-
tumisen kokemuksia koettiin myds, kun nuori osoitti ilahtuvansa jaetusta tiedosta,
kertoi uudesta oivalluksestaan, tekstista valittyi nuoren ahdistuksen helpottuminen tai
nuori antoi ohjaajalle suoraa kiitosta keskustelun aikana. Myds ohjattavan asian kehit-
tyminen ja eteneminen sekad yhteisymmarryksen I8ytyminen ohjattavan seuraavasta

suunnasta koettiin positiivisiksi.

Chatissa keskustelu eteni huomattavasti kasvotusten tapahtuvaa kommunikointia hi-
taammin. Ohjaajien kokemusten mukaan hyvat keskustelut olivatkin kestoltaan vahin-
taan tunnin mittaisia, joskus jopa yli kaksituntisia. Omassa aineistossani lyhin keskus-
telu oli 43 minuuttia, muut kestivdt muutamaa minuuttia vajaan tunnin tai sen vyli.
Yksi ohjaajista muistutti, ettd keskustelun nopea tempo ei ole laadukkaan ohjauksen
tae, vaan hyvassa keskustelussa oli rauhallinen ilmapiiri, joka antoi molemmille osa-
puolille aikaa vastauksilleen. Myds keskusteluaineiston tihedssad kuvauksessa ohjaaja
on kokenut keskustelun onnistuneeksi, koska keskustelu eteni tasaisesti rauhallisessa
tahdissa (case 18).

Chat-ohjaaminen vaatii ohjaajalta pysahtymista ja keskittymistd. Ryhmékeskustelussa
ohjaajille annettiin vinkeiksi lukea tarkkaan keskustelukumppanin puheenvuorot, ky-
sya tarkentavia kysymyksia, varmistaa yhteinen ymmarrys aiheesta ja olla aktiivinen
keskustelussa. Tiheissda kuvauksissa ohjaajat tunnistivat kayttaneensa keskustelujen
aikana runsaasti erilaisia ohjauksen tyokaluja. He muun muassa kertoivat varmista-
neensa yhteista ymmarrystad aiheesta, sanoittaneensa ohjattavan viesteja uudelleen
hanelle sekd pyrkineensa kayttamaan kuvailemaan kutsuvia ja tarkentavia avoimia
kysymyksia. Positiivista ohjaussuhdetta luotiin osoittamalla myo6tatuntoa ohjattaville,
rohkaisemalla heita, kertomalla omista kokemuksista ja aloittamalla oma viesti ohjaa-
jan viestin kommentoinnilla (ohjaajan sanoin "myodnnytyksella”). Nuorten viesteja kui-
tattiin ja kommentoitiin esimerkiksi nain:

18:37 Suunta-ohjaaja : Okei, kiva, kun tulit tdnne jakamaan tanne yhdessa

miettim&an asiaa. Kuulostaa musta siltd, etta sulla on tosi rankkoja kokemuk-

sia takana. Hienoa kuitenkin, etta katse on eteenpain ja sulla on oma haave,
johon tahdéata.

(Case 18)

19:27 Suunta-ohjaaja kuulostaa kylla silté, ettd pystyt tekem&én monenlaista
tyota. siina mielessa olet vahvoilla kylla. :)

(Case 20)

21:28 Suunta-ohjaaja: vaikuttaa silta, ettet ole loytanyt tosiaankaan oikean-
laista ihmista, jonka kanssa asioista puhua.

(Case 22)
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Yhta petetyksi tulemisen kokemusta koskenutta keskustelua lukuun ottamatta ohjaa-
jat kaikissa keskusteluissa jakoivat ohjattaville linkkivinkkeja tutustuttaviksi. Linkeilla
ohjattiin muun muassa tutustumaan eri oppilaitosten sivuille, laheisen kaupungin
nuorten neuvonta- ja tukipalveluun, alueen etsivdn nuorisotydn sivustoon, nuorten
tyopajan sivustoon, oppisopimuksesta lisatietoa antaviin sivustoihin, paikallisen terve-
yskeskuksen kotisivuille, Opettajien ty6ttomyyskassan sivuille seka yleista tietoa am-
matinvalinnasta antaviin sivustoihin (esimerkiksi mol.fi ja kunkoululoppuu.fi) ja mie-
lenterveyden tukipalveluihin. Linkkeja ei juurikaan tutkittu yhdessa keskustelun aika-
na, vaan ohjaajat vaikuttivat pikemminkin haluavan ohjata nuoria tiedon lahteille te-
kemaan itsendista selvitystydtad. Ainakin yksi nuorista toteaakin ohjaajan kysyessa
tallentaneensa linkit kirjanmerkkeihin, niin voi rauhassa lueskella niitd. Muuten nuor-
ten reaktiot annettuihin linkkivinkkeihin vaihtelivat. Osa sivustoista oli nuorille entuu-
destaan tuttuja, osa ei tuntunut heisté itselle relevanteilta ja osa oli oikein iloisia uu-
sista l6ydoista. Useimmissa keskusteluissa l6ydettiin vahintaan yksi linkki, johon nuori

reagoi positiivisesti eli jonka voidaan katsoa tarjoavan hanelle oleellista tietoa.

Yksi omista keskusteluistani (case 18) poikkesi linkkivinkkien suhteen muista keskus-
teluista, silla siind paatimme ohjattavan kanssa tutkia linkkivinkkiani yhdessa keskus-
telun aikana:

19:15 Suunta-ohjaaja Jep, A-aineiopinnoista ja B-aineopinnosta oli varmasti
hyodtya. Surffailin tdssad samalla, kun jutellaan tdnne: aikuislukion nettisivut

19:15 Suunta-ohjaaja Ootko kaynyt tuolla jo kattelemassa?

19:16 Nuori Joo oon kayny, mutta en oikeen saa tuolta mitaan selvaa :D
19:16 Suunta-ohjaaja :) Okei, tutkitaanko vdhan yhdess&?

19:17 Nuori Joo sopii :)

(Case 18)

Kimmoke lahtead tutkimaan internetsivua yhdessa tuli nuoren toteamuksesta, ettei ole
itsekseen sivua tutkiessaan saanut siitd selvaa. Samanlaisia kommentteja ei tullut
nuorilta muissa keskusteluissa, mik&a saattoi olla syyna siihen, ettei téllaista yhdessa
tutkimista tapahtunut. Internetsivujen tutkiminen yhdessd muodosti tassa keskuste-
lussa péadaasiallisen sisallon. Tydskentelyn aikana pyrin tukemaan nuoren toimijuutta
antamalla hanelle vastuuta tiedon muodostamisesta, toimia tyodparina:

19:24 Suunta-ohjaaja No niinpd nakyy! Mietin tossa hakulomakkeessa, etta

miksk6hén siihen pitaa valita lahin lukio?

19:24 Suunta-ohjaaja Ootko jo loytényt, ettd maksaako noiden kurssien suorit-
taminen jotain?

19:24 Nuori Oho, en kylla yhtaan tiia :O
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19:24 Nuori Ootappa asken térmasin johonki
(Case 18)

Ainakin tassd keskustelussa nuori koki yhteisen tutkimisen ja sivun sisallésta keskus-
telemisen erittéin hyodylliseksi:
19:58 Nuori: Ihan hirveen paljon selkeentyny asiat. Tai silleen ettei kukaan oo

selventany ja neuvonu nuin paljon nuita asioita :) Yrittany ite pahkailla viime-
set kuukaudet ja pyoriny vahan vaan ympyréa

(Case 18)

Ryhmakeskusteluissa positiivisiksi keskustelukokemuksiksi kuvattiin tilanteita, joissa
ohjattava oli saanut keskustelun kuluessa uutta tietoa ja "ahaa-elamyksia”. Keskuste-
lujen aikana ohjaajat saivat onnistumisen elamyksia muun muassa antaessaan linkki-
vinkkeja, joista nuori ilahtui (case 20), nuoren ottaessa vastaan neuvon ja luvatessa
toimia sen suuntaisesti (case 22) tai ohjaajan kokiessa ohjanneensa hanet “oikeille
tiedon lahteille” (case 24). Liséksi yksi ohjaaja kertoi ohjattavan kiitelleen keskustelun
paatteeksi ja todenneen keskustelusta olleen paljon apua. Koska ohjaajat kokivat saa-
vansa kasityksen ohjattavan tunnetilasta kirjoitetun tekstin kautta, myo6s ahdistuksen
helpottamisen saattoi havaita keskustelun aikana. Ohjaajat kokivat taméan suoran Kii-
toksen liséksi palkitsevaksi. Ahdistuksen helpottuminen voi havaita esimerkiksi seu-

raavasta keskustelun loppupuolelle sijoittuvasta nuoren puheenvuorosta:

19:48 Nuori: alkaa pikkuhiljaaa tuntuu silta ettei maailma olekkaan niin kamala
paikka :) tdnéan on kylla ollukki harvinaisen hyva paiva ™~

(Case 20)

Taman tyyppisia helpotusta ilmaisevia puheenvuoroja oli l16ydettévissa puolesta aineis-
toni keskusteluista (caset 18, 20, 22 ja 24).

My6s nuorten yhteystietojen saaminen Suunta-palvelun osalta tapahtuvaa jatko-
ohjausta varten koettiin onnistumisen ja luottamuksen osoitukseksi. Sdhkopostia an-
taessaan nuori usein paljasti identiteettinsd ja siten laittoi itsensad haavoittuvaisem-
paan asemaan kuin mita han oli siihen asti ollut nimettomassa keskustelussa. Yhta
lukuun ottamatta kaikissa aineistoni keskusteluissa tarjottiin nuorelle mahdollisuutta
jatkaa ohjausta Suunta-palvelun kautta joko sahkopostilla tai Skypella. Nuorta pyydet-
tiin joko tayttdmaan palvelun yhteydenottolomake tai antamaan yhteystietonsa suo-
raan ohjaajalle jatko-ohjauksesta sopimista varten. Keskustelussa, jossa jatko-
ohjausta ei tarjottu, voidaan katsoa aiheena olleen konkreettisen ongelman ratken-

neen keskustelun aikana (case 24).



62

Keskustelijat nostivat esiin nakdkulman, ettd ohjaus on ohjaajan ja ohjattavan yhtei-
nen vuorovaikutustilanne, joka ontuu, mikéali ohjattava ei ldhde siihen mukaan. Ohjaa-
jien mukaan hyva ohjauskeskustelu rakentui hyvalle vuorovaikutukselle. Taman tar-
kennettiin siséltavan ohjattavan asian kehittymisen ja etenemisen yhteistydssa hyvas-
sa ilmapiirissa. Tahan padseminen vaati taitoa ohjata keskusteluja niin, ettd ohjattavi-

en aanet tulivat kuulluiksi.

Onnistuneiksi ohjauskokemuksiksi mainittiin keskustelut, joissa ohjattava ja ohjaaja
olivat paasseet yhteisymmarrykseen siitd, mika voisi olla ohjattavalle paras suunta.
Keskusteluaineistoni kahdeksasta keskustelusta tallaisen yhdessa hyvaksytyn toimin-
tasuunnitelman voidaan katsoa syntyneen kolmen keskustelun loppupuolella. Kaksi
naistd toimintasuunnitelmista syntyi ohjaajan ehdotuksesta, jonka ohjattava hyvéksyi
(case 18 ja 19). Yhdessa keskustelussa (case 22) nuori itse totesi, etta voisi olla aluksi
etsiviin nuorisotydntekijoihin yhteydessa. Taman jalkeen ohjaaja viela varmisti, etta
sovitaanko tama seuraavaksi askeleeksi. Kahdessa keskustelussa (case 21 ja 25) so-
vittiin ohjaajan aloitteesta jatko-ohjauksesta Suunta-palvelussa. Molemmat ohjattavat
ehdottivat paluuta chattiin keskustelemaan. Ensimmaisesséd naista ohjaaja hyvaksyi
taméan toimintasuunnitelman varoittaen tosin, ettd keskustelukumppani voi ensi ker-
ralla vaihtua. Toisessa ohjattava ohjattiin jatkamaan sahkodpostiohjauksessa. Yhdessa
keskusteluista (case 24) vallitsee |I0yha yhteisymmarrys siitd, keneen nuori on seuraa-
vaksi yhteydessd, mutta tata ei erikseen yhteisesti sovita keskustelun lopussa. Kah-
dessa jaljella olevassa keskustelussa (caset 20 ja 23) ohjaaja ehdotti toimintasuunni-
telmaa nuorelle, mutta tdma ei ilmaissut hyvaksyvansa sita seuraavaksi askeleekseen:

20:07 Suunta-ohjaaja téssé chatissa on vahan vaikea paastd enemmaéan kes-

kustelemaan ja ohjaamaan, mutta suunta-palvelussa on tuo yhteydenottolo-
make, joka kannatta tayttaa.

20:08 Nuori: ahaa :0 miten se sit niinku eroo tasta :)

20:08 Suunta-ohjaaja sen pohjalta sinuun ollaan yhteydessa s-postitse, puhe-
limitse tai vaikka skypelld. ohjaajat ovat tosi ammatitaitoisia ja antavat pidem-
pikestoisempaakin ohjausta.

20:09 Suunta-ohjaaja ohjaajat pystyvat enemman kuulemaan sinun ajatuksiasi
ja heilld on aikaa etsié rauhassa tietoja.

20:10 Nuori: okeeei se on sellanen juttu :o

20:10 Suunta-ohjaaja jees. ja heidat on tehtavaan palkattu ja pystyvat palve-
lemaan vaikka sinne X-alueelle. :-)

20:11 Nuori: joojoo =) taidanpa tdsta menna tupakille ja juontamaan radioa :)
kiitoksia todella paljon sun ajastA :)

(Case 20)
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Ohjaaja kokee ilmeisesti antaneensa nuorelle kaiken avun, jota han ajattelee chatin
kautta pystyvédnsa tarjoamaan. Erona muihin Suunta-palvelun ohjauksessa jatkami-
sesta sopimisiin on kuitenkin se, ettd ohjattava suhtautuu ohjaajan ehdotukseen yh-
teystietolomakkeen tayttdmisestd ensin hammastyneesti ja sitten passiivisen hyvak-
syvasti. Han lopettaa keskustelun ilmaisematta suoraan, aikooko toimia ohjaajan esit-

tamalla tavalla.

Ryhmakeskusteluun osallistuneiden ohjaajien mielesta onnistuneessa keskustelussa
ohjattava halusi todella paasta eteenpain, oli tosissaan ja asiallisesti lasna, vastasi
esitettyihin kysymyksiin lauseilla, oivalsi ja kertoi oivalluksistaan eika lahtenyt kesken
keskustelun pois. Chat-ohjaus vaati siis ohjattavaltakin keskittynytta lasnaoloa, kuun-
telemaan ja ajattelemaan pysahtymistd seka tosissaan mietittyjen vastausten anta-
mista ohjaajan kysymyksiin tai mielipiteiden jakamista tamé&n kanssa. Kuten yksi oh-
jaajista ryhmakeskustelussa hyvin tiivisti: ”On hankalampi ohjata, jos ohjattava ei

anna itseaan likoon.”

6.6 Ohjauskeskusteluissa kohdattuja haasteita

Chat-ohjauksessa kohdatut haasteet voidaan jakaa aineistoni pohjalta karkeasti nel-
jadn luokkaan: aikaan, chatissa kommunikoimisen tapaan, ohjaajan tiedolliseen

osaamiseen ja ohjaussuhteeseen liittyviin haasteisiin.

Kuvio 7: Chat-ohjauksessa kohdattujen haasteiden luokat
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Aikaan liittyviksi haasteiksi koettiin muun muassa tasapainottelu nopeaan reagointiin
koettujen paineiden ja toisaalta kiireettoman keskusteluilmapiirin sailyttdmisen valilla.
Chatille ominaiseen kommunikointiin liittyvia haasteita olivat esimerkiksi nonverbaalin
viestinndn puuttuminen seka useiden rinnakkain kulkevien keskustelunaiheiden hallit-
seminen. Tiedollisista haasteista ohjaajat mainitsivat koulutus- ja ammatinvalinta-
aiheiden vierauden. Ohjaussuhteeseen liittyviin haasteisiin luokittelin muun muassa
ohjattavan passiivisuudesta, hanen tilanteestaan saaduista rajatuista tiedoista ja neu-

vomisen problematiikasta syntyvat haasteet.

Keskusteluaineiston tiheissa kuvauksissa ohjaajat kuvasivat chat-ohjauksen haasteek-
si, etta se vaatii kykya reagoida nopeasti nuorten kysymyksiin, kirjoittaa vastauksia ja
surffailla internetissa. Osa ohjaajista koki myds, etta chat-ohjauksessa ei ehdi pereh-
tymaan yhteen asiaan eikd punnitsemaan ratkaisuja. Osa kertoi kokeneensa chat-
ympaéristéssa ohjaamisen huomattavasti kasvokkaista ohjaamista hankalammaksi.
Erityisesti kasvokkaisessa ohjaustytssa lasnd olevan nonverbaalin viestinndn puuttu-
minen keskustelusta koettiin haastavaksi. Erds ohjaaja ilmaisi kokemuksensa chat-
ohjauksen rajoista nain:

Tunnen itseni auttajana erityisen avuttomaksi. Kuinka voin pelkkien sanojen

avulla valittaa sitda myotatuntoa, jota oikeasti hantéa kohtaan tunnen?*®

(Tihe& kuvaus: case 22)

Ohjaajat totesivat, ettd ohjattavaa oli vaikea tulkita, jos han ei ilmaissut viesteillaan
mitenkadn, milta ohjaajan ehdottamat vaihtoehdot kuulostivat tai tuntuivat hanesta.
Esimerkiksi yhdessa keskusteluista (case 23) nuori vastaili hyvin lyhyesti ohjaajan
esittamiin kysymyksiin ja tarjosi keskusteluun tuomistaan aiheista niukasti sellaista
lisdtietoa, jota ohjaaja ei osannut suoraan kysya. Keskustelun jalkeisessd tiheassa
kuvauksessa ohjaaja pohtiikin, ettd nuoren niukkasanaisten vastausten vuoksi han ei
kehdannut kysella kovin paljon yksityiskohtaisia tarkentavia kysymyksia. Sen sijaan
han pyrki keskustelussa osoittamaan myo6tatuntoa ja ymmarrysta, muodostamaan
kokonaiskuvaa nuoren tarjoamien tietojen pohjalta ja tarjoamaan sen pohjalta toimin-
taehdotuksia. Ryhmakeskustelussa ohjaajat huomauttivat, ettd tiedon niukkuus ei ole
pelkdstaan chat-ohjauksen haaste. Kasvokkain tapahtuvassa ohjauksessakin ohjattava

paattaa niin ikdan aina lopulta itse, minka verran itsestaan kertoo.

Tottumattomuus Suunta-chatin aihepiirind olleeseen opintojen ja ammatinvalinnan
ohjaukseen lisasi keskustelujen haastavuutta. Ohjaustilanteessa tarvittavan tiedon

etsiminen ja Idytaminen koettiin ajoittain haastavaksi. Mytdskaan selkean, monipuoli-

10 Tutkimuksen alaotsikko on periisin tasta tiheasta kuvauksesta.
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sen ja todenmukaisen kuvan saaminen ohjattavan tilanteesta ei ollut aina helppoa.
Ohjaajat totesivat, ettd oli tarkeda 16ytad yhteisymmarrys siita, mihin asioihin ohjatta-

van kannattaisi keskittyé tilanteensa ratkaisemiseksi.

Haastavana vaiheena keskusteluissa koettiin aineistonkeruuseen kuuluva tutkimuslu-
van kysyminen nuorilta. Taman muuten ohjauskeskustelun rakenteeseen kuulumat-
toman aiheen esitteleminen aiheutti joissakin ohjaajissa huolta nuoren saikahtamises-
ta ja luottamuksellisen ohjaussuhteen menettamisesta. Tama huoli korostui, mikali
nuoren vastausta joutui odottamaan tutkimusluvan kysymisen jalkeen. Koska aineis-
ton kaikki nuoret ovat luonnollisesti ilmoittaneet haluavansa osallistua tutkimukseen,
aineistoni valossa tutkimuskysymys ei vaikuttanut negatiivisesti keskustelun etenemi-
seen. Aineistonkeruun aikana ei kaynyt ilmi, etta tutkimusluvan saaminen nuorilta olisi
ollut haastavaa. Sen sijaan keskusteluissa nuoret suhtautuvat positiivisesti ehdotuk-
seen tutkimukseen osallistumisesta.

22:12 Nuori: Toki se on hyvéa jos edes taman keskustelun avulla saadaan jotain

tutkimustietoa suomen nuorison tilasta

22:12 Nuori: Nimittéin tiedan, etta en ole ainoa hukassa oleva.

(Case 22)

Toisaalta useat nuoret halusivat myods varmistaa, ketka keskusteluja lukevat ja etta
heita ei voisi tunnistaa niista. Ohjattavat siis arvostivat mahdollisuutta luottamukselli-

seen ja anonyymiin keskusteluun.

Ryhmakeskusteluun osallistuneet ohjaajat olivat kiinnittdneet huomiota siihen, etta
toisinaan ohjattavat vastasivat hitaasti. Erds ohjaajista totesi, etta oli usein miettinyt,
mitd muuta ohjattavat tekevat keskustelun kanssa samanaikaisesti ja ovatko he todel-
la niin nuoria kuin vaittavat. Hanen mukaansa nuoret ovat tottuneet chatteihin, joten
vastaamisen ei yleensa tulisi kestda. Toisaalta toinen ohjaajista huomautti, ettd odo-
tusaika saattoi johtua yksinkertaisesti siita, etta ohjattava tutki ohjaajan kommentteja
ja mietti vastausta. Samansuuntaisia pohdintoja esiintyi myds tiheissa kuvauksissa,
joissa taukoja selitettiin niin ikaan keskittymisell& linkkeihin ja my6s muun keskeytyk-
sen mahdollisuutta pohdittiin. Kuitenkin kaksi muuta ohjaajaa totesivat, ettd vastaa-
minen kesti, vaikka ”ei kovin kummoisiakaan kysynyt”. Naista pohdinnoista on selvasti
havaittavissa, etta pitkat hiljaisuudet aiheuttivat ohjaajissa levottomuutta. Esimerkiksi
yksi ohjaajista pohtii tiheassd kuvauksessa, kuinka pitkia reagointiaikoja chat-
keskustelussa on syyta odottaa. Hanen keskustelussaan nuori hiljenee hetkellisesti
yhdekséaksi minuutiksi (case 19). Se on pisin aika kahden ohjattavan puheenvuoron

valilla keskusteluaineistossani. Ohjaaja rupesi kysymaan suoraan ohjattavan lasna-
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olosta kahdeksan minuutin hiljaisuuden jalkeen. Ohjattavan hiljaisuuden aikana ohjaa-
ja kysyi nuorelta useita kysymyksia ja jakoi ohjattavalle muutamia linkkeja. Onkin
perusteltua odottaa, ettd pitkittynyt hiljaisuus syntyy ohjattavan tutustuessa linkkeihin
ja pohtiessa vastauksia ohjaajan kysymyksiin. Tatéd tukee se, ettd ohjattava jatkaa

keskustelua tauon jalkeenkin aktiivisesti, mikd osoittaa sitoutumista aiheen kasitte-

lyyn.

Vaikka vastausten odottaminen oli valilla turhauttavaa, ohjaajat kokivat myds epaon-
nistumista, mikali keskustelussa oli kiireen tuntua. Kiirettd aiheutti esimerkiksi ohjaa-
jan huoli siita, etta nuori kyllastyy odottamaan ja keskeyttad keskustelun, mikali ha-
nelle ei vastata riittavan nopeasti. Erds ohjaaja myods koki, ettd nuoren luottamus on
saavutettava nopeasti "muutamalla sanalla ja merkilla” ilman mahdollisuutta hyddyn-
tad nonverbaalia viestintdad. Myos chatin sulkemisajan tuleminen vastaan aiheutti toi-
sinaan kiireen kokemuksia. Kiireen tuntua keskusteluihin toi ryhméakeskusteluun osal-
listuneiden ohjaajien mukaan myo6s ohjattavan toive saada nopeasti "nain sinun tulee
tehdad” -tyyppinen vastaus tilanteeseensa. Mikali ohjaaja ei tarjonnut suoraa vastaus-
ta, ohjattavan viesteista ja Kirjoitustyyleistd oli aistittavissa malttamattomuus. Kes-
kusteluaineistossani en havainnut piirteita tallaisesta kuin yhdessa keskustelussa. Tas-
sa tapauksessa nuori oli tullut hakemaan chattiin apua konkreettiseen ongelmaan,
kaksoistutkinnon kustannusten rahoittamiseen. Hanen viesteistdan voi huomata halua
paasta “asiaan” (vrt. Suler 2007) ohjaajan yrittdessa selvittda hénen taustojaan ja
tarjotessa eri vaihtoehtoja:

19:57 Nuori: méa ihan sellasta tdssa mietin, ettd kun oon ens vuonna alotta-

massa kaksoistutkintoa, ja mun perheelld ei oo oikeen varaa kirjoihin ja kaik-

keen muuhun mista kustannuksia tulee, ni mitA mun oikeen kannattas tehda?
hankkia toita?

20:03 Nuori: ma tiedan, mutta ne tulee silti maksamaan ihan alyttomaésti. kui-
tenkin vuoden aikana niita tuli jonkun verran ostettua

20:06 Nuori: kyse oli enemmankin siitd ettd kunkun. ma viime vuodelle sain jo-
tain “avustusta” jostakin, sellasen 300e hommelin lukiokirjoihin suomalaiseen
kirjakauppaan, en siis rahana, vaan niinku ~ “lahjakortin mutta en enaa yh-
tadn muista mista sen avustuksen sain ja voisinko saada sieltd uudelleen

20:07 Suunta-ohjaaja: Okeil naita joitain tukimuotoja mietin kans noihin oppi-
materiaalikustannuksiin. ootahan ihan hetki niin viela tarkistelen asiaa :) aina-
kin tiian, etta Pelastakaa Lapsilta on mahdollisuus saada oppimateriaalitukea.

20:11 Nuori: okei hei joo toi se tais olla ! mut 6666m, kun ma sain sielta avus-
tusta jo kerran, onnistuukohan se uudelleen?

(Case 24)
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Ohjattava oli siis tullut keskusteluun mielessdan jokin tietty tukimuoto, josta halusi
lisdtietoja, mutta ei osannut heti alkuun muotoilla kysymystaan siitd ennen kuin oh-
jaaja oli tarjonnut muutamia muita vaihtoehtoja, joista han oli kieltaytynyt. Keskustelu
jatkui tukimuodon ja muiden mahdollisuuksien selvittelylla eika ohjattavallakaan enaa

viestien perusteella ollut niin kiire, kun hanelle tarkeda asiaa oli padsty kasittelemaan.

Kiire saattoi valittyd ohjaajan toimintaan muun muassa niin, etta han ei kayttanyt
keskustelussa juurikaan avoimia kuvailemaan kutsuvia kysymyksia ja molemminpuo-
lista ymmarryksen varmistamista tyovalineena.
(...) en lainkaan onnistu toimimaan aktiivisesti kuunnellen: en varmista ohjat-
tavan viestid enka esitd avoimia, kuvailemaan kutsuvia kysymyksia! Missaan
myds selvasti ainakin yhden nuoren kirjoittaman kysymyksen, kun kerron

omakohtaisesta kokemuksesta motivoidakseni nuorta kouluttautumaan. Ei ih-
me, etta nuori hiljenee vahaksi aikaa....ARRGGG!

(Tihe& kuvaus: case 19)

Mikali ohjaajan keskittyminen herpaantui ohjattavan viestien lukemisesta keskustelun
aikana, saattoi se johtaa siihen, ettd jokin ohjattavan keskusteluun nostama asia tai
kysymys jai kasitteleméatta. Nain kavi esimerkiksi seuraavassa, jossa ohjaaja ei omas-
ta kokemuksestaan jakaessaan huomannut ohjattavan tarjoamaa ratkaisuvaihtoehtoa
(tummennettuna):
17:13 Suunta-ohjaaja: tasta minulla on myds omakohtainen kokemus. Venytin
opiskelemaan 1aht6a, kuntalous ei olisi sallinut....

17:14 Nuori: olen kylla miettinyt esim tydvoimatoimiston koulutuksia
tai sita etta olisiko mahdollista paasté aikuiskoulutus puolelle

17:14 Suunta-ohjaaja: lopulta kuitenkin paatin lahte&, vaikka olin kahden lap-
sen yksinhuoltaja. Parjasimme ja valmistuttuani sain toita ja palkka nousi rei-
lusti. :D

17:15 Suunta-ohjaaja: ajattelitko, etta voisit opiskellla tyén ohella? sekin vaih-
toehto voisi olla ok.

17:15 Suunta-ohjaaja: entapa oppisopimuskoulutus?
17:15 Nuori: olisi oppisopimus koulutus parhain vaihtoehto:)
(Case 19)

Kuten edelld on todettu, ohjaajat harjoittivat keskustelujen aikana rajaamista sen suh-
teen, mitk& nuoren keskusteluun tuomat avaukset otettiin tarkemmin tarkastelun koh-
teeksi. Edella kuvatun keskustelun (case 19) kohdalla ohjaaja itse harmitteli keskuste-
lusta kirjoittamassaan tiheassad kuvauksessa kasitteleméatta jaanytta ohjattavan ava-
usta. Keskustelussa ei kuitenkaan synny nuoren puheenvuorojen valille minuuttia pi-

dempéa taukoa, ennen kuin han jo hyvéksyy ohjaajan tarjoaman vaihtoehdon oppiso-
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pimuskoulutuksesta "parhaana” ja ilmaisee positiivista tunnetilaansa hymidolla. Vaikut-
taisikin siltd, ettd ohjaaja kokee ohjattavan avauksen kasittelematta jadmisen ongel-
maksi, koska hdn huomaa sen vasta keskustelua jalkikdteen lukiessaan. Nain ollen
han ei siis pystynyt keskustelun aikana tekemé&an tietoista valintaa, ottaako aihe mu-

kaan keskusteluun vai ei.

Yhdessa keskusteluista nuori lopetti keskusteluun osallistumisen kesken. Seuraavassa
keskustelussa viimeiseksi vuorovaikutukseksi jadnyt puheenvuorojen vaihto ohjaajan
ja ohjattavan valilla:
22:04 Suunta-ohjaaja: Eli oot siis jo hakenut apua mielenterveyspuolelta? Milta
se on tuntunut ja onko sulla viela hoitosuhde sinne?
22:04 Suunta-ohjaaja: Enpa tajunnut itse aikasemmin kysyé.. hyva kun otit
esiin.
22:05 Nuori: lopetin kun ei ollutr apua. eivat osanneet muuta tehdé kun lisata

ladkitysta kun mikdan ei auttanut.. traumat jai

(Case 23)

Keskustelua lukiessa kay selvasti ilmi, ettd ohjattavalla on ongelmia mielenterveyten-
sa kanssa, johon han on yrittdnyt hakea apua eri tahoilta kokematta kuitenkaan hel-
potusta. Nain ollen voidaan kyseenalaistaa, ovatko Suunta-palvelu paikkana ja ohja-
uskeskustelu tyovalineena hanen tilanteeseensa sopivat avut. Ohjaja jututtaa nuorta
hanen peloistaan, ahdistuksistaan ja mielta painavista asioista puolisentoista tuntia
ennen kuin rupeaa ohjaamaan nuorta oman paikkakunnan terveydenhoidon piiriin ja

antaa lisaksi linkkivinkin, josta voi l6ytéda asiaan liittyvaa tietoa.

Keskustelujen aikana ohjaajat ohjeistivat, vinkkasivat, ehdottivat, suosittelivat, kehot-
tivat, rohkaisivat ja ohjasivat nuoria monenlaiseen toimintaan (verbit ohjaajien kayt-
tamia kuvauksia omasta toiminnastaan). Mielenkiintoista on, miten tiheissa kuvauksis-
sa tai ohjauskeskusteluissakaan ohjaajat eivat viitanneet omaan toimintaansa neuvon-
tana eivatkd antamiinsa ohjeisiin neuvoina. Muiden instituutioiden (esimerkiksi TE-
toimiston) toimintaa kuvattiin kylla neuvonnaksi ja myo6s nuoret kiittivat useaan ottee-
seen ohjaajia neuvoista. Ryhmakeskustelussa nostettiin esiin, kuinka hyvan keskuste-
lun piirteisiin kuuluu paikkansa pitavan ja ohjattavalle merkityksellisen tiedon tarjoa-
misen lisdksi nuoren aktivoiminen tiedon etsinndsséa ja oman tilanteensa edistamisessa

itsendisesti muitakin palveluita hyddyntéen.

Melkein kaikissa keskusteluissa esiintyi ohjaajan omatoimisesti, nuoren pyytamatta
antamia neuvoja. Neuvot vaihtelivat sen suhteen, kuinka painokkaasti ohjaajat ilmai-

sivat oman kantansa oikeaksi toimintamahdollisuudeksi: osassa savy oli pikemminkin
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suostutteleva ja osassa suora toimintakehotus. Poikkeuksen ohjaajan omatoimisesti
antamiin neuvoihin muodostivat keskustelut 21 ja 24, joissa nuori esitti keskustelun
alussa konkreettisen, selkedasti rajatun tilanteen, jota halusi kasitella (esimerkeissa
petetyksi tuleminen ja opintojen rahoittaminen). Naissédkin keskusteluissa ohjaajat
kylla antoivat neuvoja, mutta vasta nuorten niitd suoraan pyytaessa. Muissa keskuste-
luissa neuvot liittyivat yleensa tilanteeseen, jossa ohjaaja on ensin selvittanyt nuoren
tilannetta ja kokee keskustelujen perusteella ilmeisesti saaneensa riittdvasti tietoa
voidakseen esittdad ratkaisuja tilanteeseen. Nuoret myds tarjosivat keskusteluissa
usein ohjaajalle asiantuntijaroolia tilanteensa ratkaisemisessa ja useimmiten ohjaajat
ottivat tdmén roolin vastaan.

19:57 Nuori: mé ihan sellasta tdssa mietin, ettd kun oon ens vuonna alotta-

massa kaksoistutkintoa, ja mun perheella ei oo oikeen varaa kirjoihin ja kaik-

keen muuhun mista kustannuksia tulee, ni mita mun oikeen kannattas tehda?
hankkia toita?

19:58 Suunta-ohjaaja: Okkei, ihan aluks kerrotko ikas ja paikkakuntas, niin
osaan vield vdhan tarkemmin kohdistaa sulle ohjausta :)

(Case 24)

Toisinaan ohjaajat myds yrittivat siirtyd pois asiantuntijaroolista kohti tydskentely-
kumppanuutta nuoren kanssa. Seka asiantuntijaroolin hyvaksymista ettd sen vaista-
mista esiintyi myods samoissa keskusteluissa. Asiantuntijaroolin omaksuminen ja neu-
vojen tarjoaminen ei ole ongelmaton toimintatapa. Keskusteluista huomaa, miten an-
netut neuvot usein selvasti helpottavat nuoren epéatietoisuutta ja ahdistusta. Neuvo-
minen yhtend ohjauksen tyotkaluista ei sinansa ole pahasta. Kuitenkin asiantuntijaroo-
liin kuuluvan ”"paremmin tietdmisen” kanssa tulee myds vastuu annetuista neuvoista.
Eras ohjaaja kyseenalaistaa keskustelunsa tiheassa kuvauksessa roolinsa ratkaisujen
lahteena:
Toisaalta en itse ohjaaja "tyrkyttanyt” hanelle tata vaihtoehtoa, enka suorin
sanoin ehdottanutkaan. Sen sijaan paadyin siihen, etta yrittaisin vain vahvistaa
tassa keskustelussa ohjattavan luottamusta omaan parjdamiseen ja jaksami-
seen.(...) Olen suhtautunut tamantyyppisiin chat-keskusteluihin niin, ettd ne
toimivat 1&hinn& "purkautumispaikkoina”, joissa ohjattava saa kaikessa rauhas-

sa valittaa omasta tilanteestaan ja ohjaajan tehtava on ymmartaa, kuunnella ja
tukea mahdollisuuksien mukaan.

(Tihea kuvaus: case 25)

Ohjaajalla oli siis keskustelun aikana muodostunut mielipide nuoren kannalta jarke-
vasta jatkotoiminnasta, mutta han on paattanyt pidattaytya neuvomisesta ja keskitty-
nyt sen sijaan nuoren omien ajatusten selvittamiseen ja tukemiseen. Toisaalta keskus-

telun tihedssa kuvauksessa ohjaaja myos pohdiskelee, onnistuiko tarjoamaan tdman
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seurauksena ohjattavalle riittavasti uutta nakdkulmaa ja valonpilkahduksia raskaaksi

koettuun tilanteeseen vai l&htikd han itsekin ”liikkaa” mukaan ohjattavan tunnetilaan.

Kuten olemme jo aiemmin todenneet, ohjaajat jakoivat keskusteluissa jonkin verran
myo6s omista kokemuksistaan. Yhdessd keskusteluista omaa kokemusta kaytettiin
neuvon antamisen tyévalineend. Ohjaaja kuvaa itse keskustelun tihedssa kuvauksessa
pyrkivansd motivoimaan nuorta kouluttautumaan seuraavalla tavalla:

17:12 Suunta-ohjaaja ymmarran tuon taloudellisen nakékulman. Olen silti sita

mielta, ettd pidemmalla tahtaimella ammatin hankkiminen on myds taloudelli-
sesti parempi vaihtoehto.

17:12 Suunta-ohjaaja jos jaat ilman ammatillista koulutusta, et saa vakituista
tyopaikkaa ja joudut pidempaan liemeen...

17:13 Suunta-ohjaaja tastd minulla on myds omakohtainen kokemus. Venytin
opiskelemaan laht6a, kuntalous ei olisi sallinut....

(case 19)

Keskustelussa nuori on aiemmin ilmaissut haluavansa tdihin, vaikka hanell& ei ole toi-
sen asteen koulutusta. Ohjaaja pyrkii keskustelun aikana muuttamaan nuoren tavoi-
tetta kohti koulutusta tarjoamalla vaihtoehdoksi esimerkiksi oppisopimuskoulutusta.
Keskustelun jalkeen tihedssa kuvauksessa, ohjaaja pohtii kuitenkin, olisiko han saanut
nuoreen luottamuksellisemman suhteen ottamalla enemmé&n huomioon hanen ensisi-
jaisen toiveensa tyOpaikasta. Tahan keskustelukatkelma kuvastaa hyvin yhta ohjauk-
sen haasteista: kenen tavoitteita kohti ohjataan? Esimerkissa nuorella oli omat tavoit-
teensa, jotka poikkesivat niistd nuorisotakuun (kts. esim. Nuorisotutkimusseura et al.
2014, 13-14) tavoitteista, joiden toteutumista tukemaan Suunta-palvelu perustettiin
ja jonka tavoitteita myos ohjaajan henkilokohtainen kokemus esimerkkitilanteessa

tukee.

Chatissa kaytava keskustelu etenee ajassa eri tavalla kuin kasvokkainen keskustelu.
Kirjoittamalla kommunikoitaessa vastaamiseen syntyy viive, jonka aikana keskustelu-
kumppani on voinut jo sanoa jotain muuta, tehnyt uuden avauksen. Kun ohjaaja on
lukenut chat-viestin, miettinyt ja Kirjoittanut siihen vastauksen ja painanut laheta,
ohjattava on voinut laittaa jo véalissa toisen viestin, joka voi liittya taysin eri asiaan.
Ohjaajan ruvetessa muotoilemaan vastausta tahan viimeisimpaan avaukseen, ohjatta-
va voi ruveta muotoilemaan vastausta ohjaajan viestiisi, joka liittyy aiempaan keskus-
telunaiheeseen. Nain ollen chatissa voi liikkua rinnakkain ja lomittain monta eri kes-
kustelun saiettd, joiden sitominen koherentiksi kokonaisuudeksi asetti haasteensa oh-

jaajille ohjauskeskustelujen luotseina. Lopputulos voi vaikuttaa jalkikateen keskuste-
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lun osia tarkastellessa jarjenvastaiselta, kun seuraava puheenvuoro voi olla suorassa

ristiriidassa edellisten rivien kanssa:

21:51 Nuori: vittu mita paskaa sanon mina.
21:51 Suunta-ohjaaja Hyva homma. (...)
21:51 Nuori: haha:)

(Case 21)

21:23 Nuori: En, sen jélkeen en juurikaan tiennyt yhtadn mita tehda eika tilan-
ne ole sindansa vuosien saatossa muuttunut, en viellakaan tieda mita tehda.

21:23 Suunta-ohjaaja: Kuulostaa tosi hyvalta, etté sinulla on selkead kuva siita
mita haluat. Pida kiinni siita....

(Case 22)
Seka nuoret ettd ohjaajat tuntuivat keskusteluissa sisdistaneen téllaisen vuorovaiku-
tuksen osaksi chatin luonnetta. Ristiin menneitd kommentteja ei juurikaan selitelty ja

niihin suhtauduttiin jopa huumorilla, kuten ensimmainen esimerkki osoittaa.

Ohjattavat saattoivat keskustelun kuluessa tuoda esille useita muitakin keskustelunai-
heita kuin sen, milla he olivat alun perin l&dhteneet liikkeelle. Tallaisen "pulppuamisen”
(ohjaajien ryhmakeskustelussa kayttamé termi) edessd ohjaajista oli haastavaa en-
sinnékin saada kokonaiskuvaa tilanteesta, toiseksi hahmottaa, minkd aiheen kasitte-
lysta aloittaa ja kolmanneksi, miten eritella asiat kuitenkin sen verran toisistaan, etta
kumpikin chat-keskustelijoista pysyy karryilla kulloisellakin hetkella kasiteltavasta ai-
heesta. Eras ohjaajista totesinkin pyrkineensa aina tarttumaan kuhunkin teemaan yksi
kerrallaan. Teemojen muuttuessa ja laajentuessa keskustelun aikana ohjaajille oli tul-
lut valilla tunne, ettei ohjattavalla itsellddankaan ole tosi asiassa kasitystd ongelmiensa

ytimesta. Nain saattoi olla asian laita myds hyvin avoimien ohjattavien kohdalla.

Samat henkil6t saattoivat kdydd useampaan kertaan hakemassa samaan tilanteeseen
apua Suunta-chatista. Taméa ilmio heratti runsaasti keskustelua. Ryhmakeskustelussa
ohjaajat kokivat hankalaksi arvioida, millainen kaytyjen keskustelujen merkitys on
ollut nuorten tulevaisuuden kannalta. He toivoivat, ettd keskusteluista oli ollut edes
jotain hyotya ainakin osalle ohjattavista. Nuoret olivat sanoneet keskustelusta olleen
hyodtya, mutta toisaalta palvelussa tavattiin myos uudelleen samasta asiasta keskuste-
lemaan tulleita nuoria. Taman ilmidn koettiin heijastelevan onnistuneen eteenpdain oh-
jauksen térkeytta, ettei ohjattava jaisi "vellomaan” ongelmiinsa vaan pystyttéisi edis-
tamaan tilannettaan esimerkiksi hakemalla apua myds muilta tahoilta. Toinen ohjaa-
jista huomautti, ettd mielenkiintoista on myo6s, miten osa nuorista koki, etteivat tar-
vinneet ohjausta eteenpéain, mutta palasivat silti uudelleen pyytdamaan apua Suunta-

palvelusta.
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Ohjaajien kokemuksen mukaan uudelleen palveluun palaava nuori huomattiin, jos ha-
nen kanssaan jutteleva ohjaaja pyysi neuvoja muilta ohjaajilta Mantelichatissa. Mikali
paikalla oli tuolloin saman nuoren kanssa samasta asiasta aiemmin jutelleita, he saat-
toivat tunnistaa tilanteen. Tama mahdollisti aiemmin annettujen neuvojen kuulemisen
ja mahdollisti edellisestd keskustelusta eroavan lahestymistavan kokeilemisen nuoren
auttamiseksi. Vaikka nahtiin positiiviseksi palautteeksi keskustelujen mielekkyydesta,
ettd nuorista tuntui luontevalta palata Suunta-chattiin uudelleen, palvelun tarkoituk-
sena oli kuitenkin mahdollistaa oman suunnan itsendinen tavoittelu tai ohjata eteen-

pain muiden tukimuotojen &arelle.

6.7 Tulosten koontia ja tulkintaa

Koska analyysini on aineistolahtéinen, tarkastelen tassa luvussa tulosteni suhdetta
my6s aiempiin tutkimuksiin, teorioihin ja verkko-ohjauksen kenttadn. Painopisteeni on
edelleenkin esiintyneiden ilmididen tulkitsemisessa eik& niinkdan omasta aineistostani
puuttuvien vuorovaikutuksen osa-alueiden poissaolon syiden pohtimisessa (kts. Haka-
la ja Vesa 2013, 223—224). Tarkastelen myods ohjaajien tiheissa kuvauksissa esittamia
pohdintoja, miten he voisivat jatkossa toimia entista parempina ohjaajina. Vaikka tut-
kimukseni tarkoituksena ei ole arvottaa keskusteluja "hyviin” ja "huonoihin” eika lista-
ta niistd puuttuvia seikkoja, haluan tuoda ohjaajien &anen kuuluville, jotta heidan ko-

kemuksiaan voidaan hyddyntéda verkko-ohjauksen kentédn kehittdmisessa.

Suunta-chatissa rakennettiin monipuolista ohjausvuorovaikutusta. Chatin kautta syn-
tyneissd kohtaamisissa tunteet valittyivat tekstin kautta yllattdvankin hyvin. Ohjaajat
kokivat chat-keskustelut oppimisen paikkoina myds itselleen. Uusia ajatuksia herasi
sekd uudesta toimintaymparistdosta ettd nykynuorten elamanpoluillaan kohtaamista
haasteista. Ohjaajat mielsivat omaksi roolikseen neuvojen ja ajankohtaisen tiedon
tarjoamisen, mutta toisaalta myos kyseenalaistivat tata roolia. Toisinaan ohjattavan
tunteiden kuunteleminen ja "purkautumispaikkana” toimiminen riitti mielekk&aseen
keskustelukokemukseen. Ohjaajat kokivat hankalaksi arvioida, millainen kaytyjen kes-
kustelujen merkitys on ollut nuorten tulevaisuuden kannalta. Onnistuneiden keskuste-
lujen uskottiin antaneen ohjattaville tiedon liséksi luottoa ja rohkeutta tulevaisuuteen.
Ohjaajien vuorovaikutukselle antamat merkitykset ovat suurimmalta osalta helposti
tunnistettavissa myds keskusteluaineistosta. Kuitenkaan keskusteluaineiston perus-

teella nuorilla ei ollut tarvetta niin nopeatempoiseen keskusteluun kuin mihin ohjaajat
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kokivat painetta. Myoskaan keskustelun aiheen vaikutuksesta nuoren avoimuuteen ei

ollut naytt6a keskusteluaineistossa.

Ei ole harvinaista, etta ihmisilla on ennakkoluuloja sen suhteen, pystyykd sahkodinen
vuorovaikutus valittamé&an viestin toiselle yhta merkityksellisesti kuin kasvokkainen
vuorovaikutus (Evans 2009, 5). Ohjauskeskustelujen kdyminen Suunta-chatissa koet-
tiin haastavaksi, mutta mielenkiintoiseksi kokemukseksi. Chat toimi ohjaajien mielesta
ohjausvélineen&a heidédn ennakko-odotuksiaan paremmin. Tekstivalitteinen chat onnis-
tui nuorten tunteiden valittamisessd, mika yllatti ohjaajat positiivisesti. He Kiinnittivat
huomiota siihen, miten hyvin tunteet, ohjattavien hata ja ahdistus valittyivat Kirjoite-
tun tekstin kautta. Kuitenkin saattoi vaatia ohjattavalta noin 3—5 samanhenkista vies-
tia, jotta ohjaaja muodostui selkea kuva siitd, miltd ohjattavasta tuntui. Tunteiden
valittyminen mahdollisti empatian ilmaisemisen ja loi ndin pohjaa hyvan ohjaussuh-
teen muodostamiselle. Ohjaajien kokemusten ja keskusteluaineiston perusteella
useimmissa keskusteluissa nuorten hata helpottui keskustelun aikana, mika tukee ka-

sitystd kohtaamisten korkeasta laadusta (Nuorisotutkimusseura et al. 2014, 41-48).

Chat-keskusteluissa esiintyi rikasta vuorovaikutusta. Keskustelut olivat kukin osallistu-
jien yhteistyossé rakentama ainutkertainen kokonaisuus. Vaikka vuorovaikutus tapah-
tui teknologian valityksella, keskeiseen rooliin nousee ohjaajan ja ohjattavan toiminta
ja vuorovaikutuksen tapa. Nama tavat rakentuvat tekniikan tarjoamien mahdollisuuk-
sien rajoissa (vrt. Hine 2000; Laaksonen et al. 2013, 14-15). Ohjaajat kayttivat kes-
kustelujen aikana runsaasti erilaisia ohjauksen tyokaluja. Keskusteluissa muun muas-
sa varmistettiin yhteistda ymmarrysta aiheesta, sanoitettiin ohjattavan viesteja uudel-
leen seka kysyttiin seka kuvailemaan kutsuvia avoimia kysymyksia ja etta tarkentavia
suljettuja kysymyksia. Positiivista ohjaussuhdetta luotiin osoittamalla myé6tatuntoa
ohjattaville, rohkaisemalla heitd, kertomalla omista kokemuksista ja aloittamalla oma
viesti ohjaajan viestin kommentoinnilla (ohjaajan sanoin "myonnytyksella”) Hymioita
kaytettiin keskusteluaineistossa runsaasti. Tavallista hymya ilmaisevaa :) -hymiota
kaytettiin kahdeksan keskustelun aikana yli 200 kertaa. Keskusteluissa “hymyilyn”
aloitti aina ohjaaja. Nuoret lahtivat yleensd mukaan tahan positiiviseen mielialan il-
maisemiseen. Ohjaaja voi siis rohkeasti olla aloitteellinen ohjauskeskustelun savyn

muuttamisessa vihemman muodolliseksi hymididen avulla.

Kaikissa keskusteluissa ohjaajat pyrkivat tutustumaan nuoreen ja h&nen tilanteeseen-
sa kysymalla ja kehottamalla h&nté keskustelun alkupuolella kertomaan taustoistaan.
Nuoret kertoivat keskusteluissa hyvin nopeasti vaikeitakin henkilokohtaisia asioita.

Ohjaajat kokivat, ettd tama liittyy ainakin osaltaan chatin anonymiteetin itsesta ker-
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tomisen kynnysta madaltavaan vaikutukseen. Tama kokemus on yhtenevéinen Sule-
rin (2007) havaintojen kanssa, joiden mukaan tekstivalitteinen suhde voi rakentua
laheiseksi kasvokkaista keskustelua nopeammin. Chatissa tayttyikin neljd Sulerin
(2004a) estoja poistavasta tekijasta: ohjaaja ei tuntenut ohjattavaa, ohjaaja ei voinut
nahda hanta, ohjattava pystyi kaymaan keskustelua oman paansa sisalla ja kokemaan
ohjaajan tasa-arvoiseksi. Kuitenkin ohjattavien vaélilla esiintyi yksil6llisia eroja siina,
kuinka nopeasti ja laajasti he jakoivat itsestadn ohjaajien kanssa. Keskustelunaiheen
lisdksi tdhan voivat vaikuttaa henkilokohtaiset ominaisuudet, nuoren kokemukset cha-
tista ohjausvélineend tai aiemmat kokemukset itsensd ilmaisemisesta tekstilla (vrt.
emt. 2007). Keskustelujen aikana ohjaajat myos selvasti muodostivat mielikuvan kes-
kustelukumppanistaan. Ohjattavan puheenvuorojen pohjalta he tekivat tiheissa kuva-
uksissa tulkintoja muun muassa nuoren toimintakyvysta ja sukupuolesta silloinkin,
kun sukupuoli ei tullut keskustelussa ilmi. Kuten Suler (2007; 2003a) on todennut,
ilman kuvaa tapahtuvassa kommunikaatiossa molemmat osapuolet pystyivat kuvitte-
lemaan ohjauskeskustelun aikana keskustelukumppaninsa itselleen sopivaksi. Toisaal-
ta tassad yhteydessa tulee muistaa myds mahdollisuus vaariin tulkintoihin ja niiden

vaikutus ohjausvuorovaikutuksen rakentamiseen.

Ohjauskeskusteluissa ohjaajat perustivat toimintansa nuoren tarjoamalle tiedolle ja
tasta tekemilleen tulkinnoille. Nuoren asema omasta itsestddn kertomisen rajojen
maarittelijana oli korostunut, silla han oli keskustelussa anonyymina, ohjaustilanne oli
yksittainen kohtaaminen eika katsekontaktiin kuuluvia ulkoisia ja nonverbaaleja merk-
keja ollut tulkittavissa. Ohjaajat pohtivat, olivatko onnistuneet keskusteluissa hahmot-
tamaan koko tilannetta riittavan kattavasti ja saaneet tarvitsemansa tiedon. Samalla
he kuitenkin huomauttivat, ettd myods kasvokkaisessa ohjauksessa ohjattava paattaa
niin ikaan viime kadessa, mita jakaa ohjaajan kanssa. Suunta-palvelussa tata proble-
matiikkaa vahvisti nonverbaalin viestinndn puuttumisen lisdksi se, ettd useimmilla
ohjaajista ei ollut mahdollisuutta jatkaa chat-keskusteluna alkanutta ohjausta esimer-
kiksi sahkopostiohjauksena ja rakentaa tatd kautta pidempad ohjausprosessia. Toi-
saalta Onnismaa (2011, 43) rauhoittelee tiedon puutteen kanssa kipuilevia ohjaajia
silla, lopulta ohjattava on oman eldmansa paras asiantuntija ja vastuussa siitd. Toista
ei pysty loppujen lopuksi kokonaan mééarittelemadn, joten tahan pyrkimisen sijaan
kannattaa keskittyd avoimen uteliaaseen ja arvostavaan dialogiseen kohtaamiseen.
(emt. 2011, 38-43.)

Kuten ohjauskeskusteluista yleensdkaan (kts. esim. Vehvilainen 2014, 14) chat-
ohjauskeskusteluista ei voi rakentaa taysin ennakoitavaa mallia. Ohjaajat nostivat

esiin tiettyjen teemojen, kuten epavarmuuden ja tulevaisuuden pelon, toistumisen.
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Kuitenkin jokainen ohjauskeskustelu oli ainutlaatuinen kokonaisuutensa, joissa myods
ohjaajat kertoivat oppineensa uutta nuorten poluillaan kohtaamista haasteista. Ohja-
uskeskusteluissa syntyi siis dialogille tyypillistd merkitysten jakamista ja uusien raken-
tamista siihen osallistujien kesken (kts. Pekkari 2009,13; Pitkdnen 1996, 58-59).
Suunta-keskustelut rakentuivat hyvin pitkadlle ohjattavan keskusteluun tuomien tee-
mojen varaan ja niiden kasittelyn suuntaisesti. Liikkeelle lahdettiin siis aina varsin |8y-
hin odotuksin ja alati muokkaantuva keskustelu vaati my6s ohjaajilta valppautta, jous-
tavuutta ja luovuutta. Vehvildainen (2014, 111-112) kuvaa tallaista ohjaustydskentelya
prosessivetoiseksi ohjauskdytdnnoksi. Sen vastaparina on tuotosvetoinen ohjauskay-
tanto, jossa prosessia ohjaa esimerkiksi jonkin ohjausmallin pohjalta muotoiltu tarkoi-
tus tai tehtéva, jota kohti ohjataan (emt. 2014, 111-113). Taméankin ohjauskéytannoén
piirteitda Suunta-keskusteluista l6ytyy. Palvelun tavoitteet kytkeytyvat nuorisotakuun
tavoitteisiin, jolloin painotuksena oli nuorten ohjaaminen koulutukseen, tyduralle tai
niita tukeviin palveluihin (Nuorisotutkimusseura et al. 2014, 10). Aineistosta I0ytyy
esimerkkeja, joissa ohjataan pikemminkin nuorisotakuun tavoitteiden kuin nuorten
toiveiden suuntaisesti. Talléin ohjaaja perustelee toimintaansa yksilon kannalta nuoren
huonoilla tyo6llistymismahdollisuuksilla ilman toisen asteen tutkintoa. Tallaisessa kay-
tannossa on kuitenkin riskind, etta ohjattava ei koe tulleensa kuulluksi ja kohdatuksi
omana itsendan. Tassa kyseisessa keskustelussa ohjaaja miettiikin tiheassad kuvauk-
sessaan, olisiko hdn saavuttanut nuoreen luottamuksellisemman suhteen ohjaamalla

hanen toiveensa mukaisesti ensisijaisesti tyopaikan hakemiseen (case 19).

Suunta-chatin keskusteluissa esiintyi piirteitd sekd kannattelevasta, tutkivasta etta
ratkaisukeskeisesta ohjauksen orientaatiosta (vrt. Vehvildinen 2014, 111-176).
Useimmissa keskusteluissa jokin naista orientaatioista oli muita hallitsevampi. Kuiten-
kin keskustelujen aikana esiintyi yleensa piirteitd muistakin orientaatioista ja parin
keskustelun aikana kaikki orientaatiot olivat vuorollaan kaytossd. Kannattelevalle
orientaatiolle ominaisesti keskusteluissa osoitettiin muun muassa empatiaa, hyvaksyn-
taé ja heijastettiin nuorille takaisin heidan sanomaansa. Osassa keskusteluja paapaino
oli ohjattavan kokemuksen kuulemisessa, normalisoimisessa ja h&nen tunteensa hy-
vaksyvassd vastaanottamisessa. Erds ohjaaja kuvaa tatd hyvin tihedssa kuvaukses-
saan:

Olen suhtautunut tamantyyppisiin chat-keskusteluihin niin, etta ne toimivat l&a-

hinn& ”purkautumispaikkoina”, joissa ohjattava saa kaikessa rauhassa valittaa

omasta tilanteestaan ja ohjaajan tehtavd on ymmartda, kuunnella ja tukea
mahdollisuuksien mukaan.

(Tihe& kuvaus: case 25)
Tutkiva orientaatio esiintyi yhdessa joko kannattelevan tai ratkaisukeskeisen orientaa-

tion kanssa. Yleensd ohjaaja oli aktiivisempi toimija kasitysten monitulkintaisuuden



76

mahdollisuuden esiintuomisessa. Orientaatioon kuuluvia tutkivia kysymyksid kaytettiin
esimerkiksi ohjattavan taustatilanteen kartoittamisessa. Hieman muita yleisempi kes-
kusteluissa oli ratkaisukeskeinen orientaatio. Osaltaan tdhan orientaatioon varmasti
ohjasi jo keskustelujen ensimmaisessa automaattisessa ohjaajan puheenvuorossa héa-
nelle annettu opastajan ja tietdjan rooli: Tervehdys! Mihin kaipaat opastusta? Ongel-
manratkaisuorientaatiolle tyypillisid neuvoja, suosituksia ja ratkaisuehdotuksia esiintyi
kaikissa keskusteluissa. Kuitenkin joidenkin keskustelujen kohdalla ratkaisijan viitta
tuntui ohjaajista raskaalta kantaa, kuten erdaan ohjaajan pohdinta paljastaa:

Tulee tunne, etten ehka kykene auttamaan hanta tilanteessa, jossa toita ei yk-

sinkertaisesti ole tarjolla, etenkaan kouluttamattomalle nuorelle.

(Tihea kuvaus: case 20)

Ratkaisukeskeisen orientaation ollessa keskusteluissa vallitsevana on mielenkiintoista,
ettd ohjaajat eivat kuitenkaan sanoittaneet omia neuvojaan neuvoiksi. Joskus ohjatta-
van suunnan léytymiseen riitti, ettd ohjaaja oli kysellyt tarkentavia kysymyksia ja aut-
tanut nuorta pohtimaan tilannetta itse. Vaikuttaakin siltd, ettd ohjaajat ovat keskuste-
lujen aikana tasapainotelleet asiantuntija-asiakas -kohtaamiseen liitettdvan “parem-
min tietdmisen” kulttuurin seka ohjattavan toimijuuden tukemisen ja tasa-arvoista
yvhteistybkumppanuutta korostavan ohjausihanteen kesken (vrt. Vehvilainen 2001).
Ohjauskeskusteluissa annettujen neuvojen kasitteleminen muuna kuin neuvoina on
mielenkiintoista senkin takia, ettda Suunta-palvelun tavoitteena oli olla nimenomaan
ohjaus- ja neuvontapalvelu (kts. Nuorisotutkimusseura et al. 2014). Nain ollen neu-
vontaa ei palvelukuvauksessa katsottu ohjaustydlle vastakkaiseksi vuorovaikutusmuo-
doksi vaan yhdeksi sen osa-alueeksi. Kuitenkin ohjaajat kokivat tarvetta sanoittaa

toimintaansa toisin.

Useimmiten keskusteluissa neuvottiin ilman, ettd nuoret sitd suoraan pyysivat. Kui-
tenkin kannattaa huomata, ettd usein nuoret suhtautuivat neuvoihin myodnteisesti ja
ottivat ne ilolla vastaan. Nuorten tarjotessa ohjaajalle asiantuntijaroolia, ohjaajat otti-
vat sen yleensa vastaan (vrt. Vehvilainen 2001). Muun muassa Onnismaa (2011, 25)
muistuttaa suhtautumaan neuvomiseen ohjauksen tyovalineena kriittisesti, silla liian
tiuhaan annetut neuvot voivat heikentad tasavertaisen ohjaussuhteen syntymista ja
rakentaa riippuvuussuhdetta, jossa ohjattava ei valtaudu oman elaméansa aktiiviseksi
rakentajaksi vaan oppii hojaamaan muiden neuvoihin paatdksenteossa. Merkkeja tal-
laisesta on havaittavissa edelleenohjauksesta huolimatta yha uudelleen Suunta-chatiin
palaavien nuorten kohdalla. Onnismaa (2011, 25) esittaa, etta ohjaaja voi antaa vaih-
toehtoja pyydettéessa ja huomauttaa, ettd parhaita neuvoja ovat usein ne, joita ohjat-

tavakin on taipuvainen itselleen antamaan. My6s ohjattavan sitoutuminen tallaisen
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yhdessa muotoillun toimintasuunnitelman toteuttamiseen voi olla pyytaméatta tarjottua
neuvoa korkeampi. Neuvomiseen liittyy aina myds vastuuta, joten niitd kannattaa
harkita senkin vuoksi, ettd ne rakentuvat vain sille maaralle tietoa, jota nuori on ha-

lunnut itsestdan keskusteluun tarjota.

Erilaisten ohjausorientaatioiden kayttamisen mahdollisuuksien tiedostaminen ja neu-
vojen tunnistaminen neuvoiksi mahdollistavat oman ohjaajana toimimisen tietoisem-
man seurannan ja arvioinnin. Taman tiedon péalle rakentuu toisin toimimisen mahdol-
lisuuksia. Esimerkiksi perehtyminen eri ohjausorientaatioihin mahdollistaa ohjaajana
kehittymisen ja naiden orientaatioiden yha joustavamman vaihtamisen keskustelun
ehdoilla (Vehvildainen 2014, 116; 121). Suunta-chatissa oli mahdollista kayttda kes-
kusteluissa kaikkia orientaatioita yhdessa ja erikseen. Neuvomaan houkuttelevat usein
sen mahdollistavat paikat keskusteluissa. Olemme tottuneet reagoimaan ongelmaan
neuvolla. Neuvomisen paikkojen ja kutinan tunnistaminen mahdollistaa vaihtoehtois-
ten toimintamallien miettimisen, vaikka lopulta paadyttaisiinkin siihen, ettd neuvo on

tilanteessa kayttokelpoisin ohjauksen tydvéline. (emt. 2014, 115-116.)

Miltei kaikissa keskusteluissa ohjaajat jakoivat ohjattaville tietoa muun muassa linkki-
vinkkien muodossa. Yleensa linkkien takaa loytyvia internetsivuja ei tutkittu yhdessa
ohjattavan kanssa. Tutustuminen tuli joko ohjattavan itsenaiseksi tehtavaksi tai oh-
jaaja nosti sivustolta esiin kohokohtia ohjattavan kysymysten mukaan. Tiedon hyo-
dyntamista voisi jatkossa tukea tarjoamalla yha useammalle nuorelle mahdollisuuden
tutkia tietoldhteitd yhdessa ohjaajan kanssa. Paatoksentekoprosessien tukemiseksi
nuoret tarvitsevat apua myos tiedon tulkinnassa ja hyddyntamisessa. Toki tarvittavan
tuen maaran arvioiminen jaa tapauskohtaisesti ohjaajalle. (vrt. Sampson 2014.) Tassa
arviointiprosessissa sivuston sisallon tutkiminen ja sen sisaltoon liittyvat avoimet ja
ymmarrystéd varmistavat kysymykset ovat yksi tyokalu. Suler (2014) esittaakin, etta
tiedon saatavuuden lisddntyessa tieto- ja viestintateknologian yleistyessa ohjaajan
roolin painopistettd tulisi siirtdé kohti paatoksentekoprosessin mahdollistajaa ja siina
tukijaa. Osana tatd varmasti on tietomaaran keskella navigoinnin opastaminen sekéa

ohjattavan itseluottamuksen ja vastuun kantamisen tukeminen.

Keskusteluaineiston ja ohjaajien kokemusten pohjalta onnistuneelle chat-
ohjauskeskustelulle on varattu riittédvasti aikaa, jotta ohjattavan asiaa voidaan edistaa
rauhallisessa tahdissa ohjaajan ja ohjattavan aktiivisessa yhteistydssd. Sekd ohjaaja
ettd ohjattava keskittyvat keskusteluun lukien tarkkaan toisen kommentit ja miettien
omat vastauksensa. Lisaksi ohjaajan tulee varmistaa yhteinen ymmarrys kasiteltavas-

ta aiheesta esimerkiksi tarkentavia kysymyksid kysymalla ja sanoittamalla nuoren sa-
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nomaa uudelleen hanelle itselleen. Keskusteluissa puheenvuorojen jakaantuminen
ohjaajan ja ohjattavan kesken vaihtelee. Kuitenkin suurimmassa osassa keskusteluja
ohjaajalla oli ohjattavaa enemman puheenvuoroja, kahdessa keskustelussa huomatta-
vasti enemman. Ohjaajat kokivat keskustelujen aikana jonkin verran aika- ja suoritus-
paineita. Chat voikin tuntua epavarmasta kirjoittajasta nopeatempoisuutensa vuoksi
sahkopostia ahdistavammalta kommunikointivalineeltd (Suler 2007). Osaltaan aika-
paine johtui siitd, etteivat ohjaajat halunneet laittaa nuoria odottamaan vastauksia
“liian pitkaan”, jotta he eivat kyllastyisi ja lopettaisi keskustelua kesken. Tahan voi
osaltaan vaikuttaa myds tutkimusaineiston keruun aiheuttavat paineet: keskustelut
haluttiin saada kaydyiksi loppuun ja rakennettua niin hyva ohjaussuhde, ettad nuori voi
turvallisin mielin myontya sen tallentamiseen tutkimustarkoituksiin. Myds epavarmuus
internetin ja uuden ohjaustavan kayttajana aiheutti paineita ohjaajille. Eras ohjaajista
koko, etta luottamus nuoren kanssa on rakennettava nopeasti muutamalla sanalla tai
merkilla. Han ei kuitenkaan tihedssa kuvauksessaan (case 19) perustellut tarkemmin,

mista tallainen ndkemys johtuu.

Toisaalta ohjaajat turhautuivat toisinaan odottaessaan nuorten vastauksia itselleen.
Chatissa toisen lasnaolo aistitaan taman ldhettdmien viestien kautta. Mikéli saannalli-
sid lasnaolon ilmaisuja ei kuulu, alkaa keskustelukumppani helposti miettimaan, onko
toinen enaa lasna keskustelussa ja saako han minun viestini (vrt. Suler 2007). Tama
voi aiheuttaa epavarmuuden ja artymyksenkin tunteita. Toisaalta ohjaajat huomautti-
vat myaos, etta tauot chat-keskusteluissa mahdollistivat ohjaajallekin tiedon etsimisen
internetista ja neuvojen kysymisen muilta ohjaajilta Mantelichatissa (kts. monen asian
yhtaaikaisesta tekemisesta myods Suler 2003a). Chat-ohjauksen haasteena onkin ta-
man aineiston perusteella, miten lasnaoloa pidetaan ylla, kun samalla hydédynnetaan
chat-ohjauksen ohjaajien hyvaksi kokemia puolia, kuten etsitdan tietolahteita ohjatta-
valle, tai kun han tutkii annettuja linkkeja. Kolmessa keskustelussa ohjaajat pyysivat
nuoria muutamaan kertaan odottamaan silla aikaa, kun he etsivat tilanteisiin liittyvaa
tietoa. Yksi ohjaajista myds varmistaa keskustelun alussa, etta ohjattava on sellaises-
sa paikassa, jossa voi rauhassa jutella. Seuraavassa keskusteluotteessa seka ohjaaja
ettd ohjattava rauhoittavat toisiaan ehkdaistakseen muusta toiminnasta aiheutuvien

taukojen synnyttdmaé ahdistusta keskustelukumppanissa:

21:58 Suunta-ohjaaja: etsin viela tietoja... sori vahan viipyy. :)

22:02 Nuori: ei mitdén, itsellakin tuli ex tyttoystava kaymaan tassa niin omat-
kin vastaukset vahén viipyy, mutta olen kuitenkin taalla :)

22:02 Suunta-ohjaaja: no hyva homma. :-)
(Case 22)
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Chatissa onkin tarkeaa kertoa toiselle omasta tekemisestdaan sek& mahdollisesti viivet-
ta aiheuttavista asioista, kuten tiedon etsimisestd, sivujen tutkimisesta tai ympéariston
hairidista. Lasndolon tunteen ylldpitdmiseksi on muistettava, ettd keskustelukump-

panisi ei nae tai tiedd mita teet, mikali et itse sita hanelle kerro.

Chatissa ohjauskeskustelu etenee huomattavasti kasvotusten tapahtuvaa kommuni-
kointia hitaammin. Sek& ohjaajan etté ohjattavan tulee samanaikaisesti lukea tietoko-
neen ruudulta keskustelukumppanin puheenvuoroja, ajatella esiin tuotuja asioita,
muodostaa vastaustaan keskustelukumppanille ja kirjoittaa sita. (Evans 2009, 25;
Mallen, Vogel ja Rochlen 2005, 801.) Toisaalta ohjaajat haluavat yleensd myds muo-
toilla vastauksensa ajan kanssa, koska niihin voi palata mydhemminkin, mika nostaa
“julkaisukynnyst&a” (Vuorinen et al. 2011, 44). Rauhallisen tyoskentelyilmapiirin luomi-
seksi chat-ohjaukseen on siis varattava riittavasti aikaa, yleensa kasvokkaista ohjaus-
keskustelua enemman. On varauduttava sek& odottamaan etta toisaalta kasittele-
maan ajoittain ryppaindkin tulevia viesteja seka mahdollisesti useita rinnakkain kulke-

via keskusteluaiheita (vrt. Matikainen 2004, 135).

Keskusteluaineiston perusteella nuoret suhtautuivat chat-keskusteluun liittyvdan odot-
tamiseen ja toisaalta valilla nopeatahtiseenkin kommunikaatioon ohjaajia rauhalli-
semmin. Yhta lukuun ottamatta kaikki nuoret olivat paikalla keskustelun loppuun asti.
Suurimmassa osassa aineistoni keskusteluista ohjaajat antoivat ensimmaiset signaalit
keskustelun lopettamisesta. Tassd yhteydessa tulee ottaa huomioon myds ohjaajien
jaksaminen. Chat-ohjaus on intensiivistd moniajolla toimimista, joten on inhimillista,
ettd ohjaaja huomaa jossain vaiheessa oman jaksamisensa herpaantuvan, kokee tar-
vetta luoda ohjattavalle toimintasuunnitelman jatkoa varten ja lopettaa keskustelu.
Osassa keskusteluissa nuoret kertoivat alusta lahtien hyvin henkilokohtaisia asioitaan,
mutta kaikissa keskusteluissa ohjaussuhde ja siihen liittyen luottamus kehittyivat oh-
jauskeskustelun aikana. Tama nakyi esimerkiksi nuorten keskusteluun tuomina uusina
huolenaiheina, taustatietoina, yksityiskohtina ja mielipiteind. Luottamuksen rakenta-
misessa ei siis kannata kiirehtid. Sitd voi tukea edelleen muistuttamalla keskustelun

aikana ohjattavaa keskustelun luottamuksellisuudesta.

Kukaan ohjaajista ei tuonut keskustelun kuluessa esille, kuinka kauan siihen oli kay-
tettavissd aikaa. Ensimmaisen kerran tasta aiheesta keskusteltiin vasta chatin jo sul-
keuduttua. Mietin itse erddn ohjauskeskusteluni jalkeen, olisiko ollut ohjattavan kan-
nalta reilumpaa kertoa heti alussa, kauanko meilla on kaytettavisséa aikaa ennen cha-
tin sulkeutumista. Kyseinen keskustelu (case 21) lahti liikkeelle hieman hitaasti ja tie-

to aikarajasta olisi voinut jouduttaa nuoren pyrkimysta paasta keskustelemaan miel-
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tadn painavasta aiheesta. Toisaalta kaytettdvissa olevasta ajasta keskustelemisen ta-
vassa tuli olla tarkkana, ettei ohjattava koe tilannetta painostavaksi tai kiireiseksi.
Tallainen kokemus voisi heikentaa keskusteluilmapiirid ja vaikeuttaa positiivisen ohja-

ussuhteen luomista.

Taukojen vaikutus keskusteluihin ja niiden ohjaajissa herattdmat mietinnat heijastele-
vat verkon kerroksellista rakennetta, jossa tekniset toiminnan mahdollisuudet vaikut-
tavat vuorovaikutukseen (Hine 2000; Laaksonen et al. 2013, 14—-15). Tutkimushetkel-
Ia Suunta-chatissa ei ollut joistakin chateista tuttua toimintoa, jonka avulla ndkee toi-
sen osapuolen kirjoittavan ennen kuin hén julkaisee viestin. Tama olisi myds yksi tapa
havaita keskustelukumppanin lasnaoloa ja tydskentelya aiheen parissa, kuten myds

sitd, mihin kysymyksiin vastaaminen vaikuttaa olevan hankalaa.

Osana vapaaehtoisten ohjaajien koulutusta voisi jatkossa kasitella ajan merkitysta
osana ohjauskeskustelua ja kannustaa rauhallisuuteen. Teknisen koulutuksen liséksi
pelkojen ja ennakkoluulojen kasitteleminen etukéteen voi tuoda varmuutta ohjausti-
lanteeseen. Suunta-chatissa mahdollisuudet kiireettoméaan kohtaamiseen ovat hyvat,
koska ohjausaikaa ei ole rajattu esimerkiksi tunnin mittaisiin tapaamisiin. Kiireton
kohtaaminen korostui entisestaan siind, miten ohjaajat eivat ottaneet keskusteluissa
puheeksi, kauanko heilla oli aikaa nuoren asialle. Ohjaajat osoittivat sitoutumistaan
nuorten kohtaamiseen jatkamalla keskusteluja kiireettémasti vield chatin sulkeutumis-
ajan ja heidan ohjausvuoronsa paattymisen jalkeen. Nuoret myo0s ilmaisivat useassa
keskustelussa arvostavansa sita, etta vapaaehtoiset aikuiset haluavat kayttaa aikaan-
sa heidan auttamiseensa. Osalla nuorista oli negatiivisia kokemuksia kohtaamisista
viranomaisten kanssa, jolloin internetin tasa-arvoistava vaikutus (minimization of aut-
hority; Suler 2004a) ja ohjaajien tuntemattomuus saattoivat auttaa nuorta rakenta-
maan positiivista ohjaussuhdetta. Koska nuoret eivat kyselleet ohjaajista kovinkaan
paljon eivatka hekaan itsestaan runsaasti kertoneet, nuori pystyi kuvittelemaan ohjaa-

jan mieleisekseen (vrt. Suler 2004a; Suler 2003a).

Laaksonen ja Matikainen (2013, 199), ettd nimettéméand tapahtuva keskustelu on
usein tasoltaan heikompaa kuin identiteetin paljastava keskustelu. Kuitenkin omassa
aineistossani nimettomana kaydyt chat-keskustelut olivat tavoiteorientoituneita, asial-
lisia, toista osapuolta kunnioittavia ja usein [amminhenkisid. Esimerkiksi aggressiivis-
ta viestintaa eli internetkasitteena fleimausta (flaming) (kts. emt. 2013, 199) ei kes-
kusteluaineistossani nakynyt ollenkaan eik& sellaisen kohtaamista tullut esille myos-
kdan ohjaajien keskustelussa kokemuksistaan. Kenties luottamuksellisissa, kahden-

keskisissa keskusteluissa vallitsi ilmapiiri, jossa kumpikaan osapuoli ei olisi kokenut
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voittavansa mitaan tallaisella provosoivalla huomiohakuisuudella. Keskustelun yksityi-
syys nimittain rajoitti yleisdn vain keskustelukumppaniin, toisin kuin esimerkiksi julki-
sesti saavutettavissa olevilla keskustelupalstoilla. Ohjaajat olivat tilanteessa vapaaeh-
toisina omasta tahdostaan auttamassa nuoria, jotka olivat puolestaan hakeutuneet
ohjaukseen niin ikddn vapaaehtoisesti itselleen sopivana aikana. Tallaisessa asetel-

massa aggressiivinen viestinta on voitu kokea molempien ajan hukkaan heittamiseksi.

Ohjaajien reflektointeja lapéisevana teemana on, kuinka he olisivat halunneet tehda
vield enemman nuorten hyvéaksi ohjauskeskusteluissa. Ohjaajat esimerkiksi huomasi-
vat keskustelujen jalkeen, etta eivat olleet muutamassa kohdassa huomanneet roh-
kaista nuorta siita, ettda mennyt opintomenestys ei ennusta tulevaa tai siitd, ettd nuori
oli ajoissa ottamassa asioista selvaa. Matalan kynnyksen palvelulle ominaista on, ettd
huolimatta palvelun mahdollisesta suuntaamisesta esimerkiksi koulutus- ja tydelaméa-
huolien kasittelyyn, ihminen saapuu sinne elamansa keskelld kokonaisena kaikkine
huolineen (Jalava & Koiso-Kanttila 2013, 183). Tama toteutui myds Suunta-palvelussa
aiheiden ”pulputessa” keskustelun aikana. Ohjaajat joutuivat talléin punnitsemaan
tilannekohtaisesti, mita aiheita ottavat lahempaan tarkasteluun. Ohjaajat olisivat ha-
lunneet kasitella myods laajemmin nuorten elaméantilanteita ja keskustelusta ulosrajat-
tuja teemojakin: perhetaustan ja suljetun yhteison vaikutusta urasuunnitteluun, mie-
lenterveyden ongelman nédkymista arjessa, viela monipuolisemmin eri koulutuspolku-
vaihtoehtoja ja sen selvittamista, miksi nimenomaan jokin tietty ala kiinnostaa nuorta.
Taman tyyppisia tutkivaan ohjausorientaatioon liittyvia merkitysten tutkimisia ja tul-
kintojen kyseenalaistamisia esiintyi hyvin vahan tutkimusaineistoon kuuluvissa kes-
kusteluissa. Ohjaajat haluaisivat jatkossa kayttda yhd enemman aktiivista kuuntelua,
kuvailemaan kutsuvia kysymyksia ja varmistaa ohjattavan viesteja. Ylipdataan kysy-
myksia haluttaisiin esittdd rohkeammin. My6s liiallisesta ohjattavan tunnetilaan mu-
kaan menemisesta varoitettiin. Mikali ohjattavasta hanen elamansa nayttaa synkalta,
ohjaajan pitda pyrkida tuomaan positiivisuutta ja valon pilkahduksia kaivon pohjalle

eikd menna sinne ohjattavan kanssa.

Tiheissd kuvauksissa pohdittiin myds, miten chat-keskusteluissa voisi hyédyntad konk-
reettisia harjoituksia, kuten mielikuvaharjoitusta mukavasta tyopaivasta. Lisaksi mie-
tittiin, miten voisi entistd paremmin tukea nuoria itsenaisessa tiedonhankinnassa. Oh-
jaajat haluaisivat jatkossa kiinnittd& viela enemman huomiota nuorten itsendisen tie-
donhankinnan tukemiseen. Myo6s eteenpain ohjaaminen mietitytti. Parin keskustelun
osalta ohjaajat miettivat, oliko nuori liian aktiivinen ja hyvasséa turvaverkossa jo val-
miiksi etsivdn nuorisotyontekijan luokse ohjattavaksi. Lisdksi yhden keskustelun koh-

dalla herasi kysymys, kuka olisi oikea taho auttamaan nuorta Suunta-palvelun aihepii-
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rin ulkopuolelle kuuluvien sydénsurujen kanssa. Useimmissa keskusteluissa muihin
palveluihin eteenpain ohjaaminen kuului keskustelun lopetukseen. Oman osaamisen
rajojen tunnistaminen ja parhaan mahdollisen avun etsiminen nuorelle kuuluvat eetti-
sen ohjaukseen. Kuitenkin eteenpain ohjaamisessa tulee olla harkitseva, ettei luoda
poissaohjaamisen kulttuuria, jossa nuorta pompotellaan luukulta luukulle. Anonyymis-
sa chatissa on myds mahdotonta seurata eteenpéin ohjauksen tuloksia tai rakentaa
moniammatillista verkostoa nuoren ympaérille, kun hanesté ei valttamatta tiedeta edes
kotipaikkakuntaa nimestd puhumattakaan. a80Onneksi palvelussa oli mahdollisuus
myo6s jatko-ohjaukseen Suunta-palvelun muiden kanavien (sdhkoéposti, Skype) kautta.

Tama tosin yleensa tarkoitti sitéa, etta nuoren ohjaaja vaihtui.

Teemojen muuttuessa ja laajentuessa keskustelun aikana ohjaajille oli tullut ajoittain
tunne, ettei ohjattavalla itsellaankaan ole tosiasiassa késitysta ongelmiensa ytimesta.
Nain saattoi olla asian laita myos hyvin avoimien ohjattavien kohdalla. Mielestani juuri
tama osoittaa, ettd palvelu on tavoittanut ohjauksen tarpeessa olevia nuoria. Ohjaajat
kokivat kuitenkin vaikeaksi arvioida, kuinka kaydyt keskustelut auttoivat nuoria. On-
nistuneiden keskustelujen uskottiin antaneen ohjattaville tiedon lisaksi luottamusta ja
rohkeutta tulevaisuuteen. Kuitenkin keskustelua herattivat uudelleen chat-ohjaukseen
palaavat nuoret. Tuleeko olla iloinen siitd, etta nuoret ovat kokeneet palvelun palaa-
misen arvoiseksi vai huolissaan siita, etta heita ei ole saatu tuettua riittavasti kokeile-
maan muita toimintatapoja? Palveluun palaamisen syita ja nuorten kokemuksia chat-
ohjauksesta heidan toimijuutensa tukena olisi mielenkiintoista tutkia lisaad dialogissa

palvelun kohderyhméan kanssa.
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7 POHDINTA

Suunta-chatin ohjausvuorovaikutuksen tutkiminen on ollut pitkd ja antoisa prosessi.
Patkittain kokopaivaisen tydn ohessa edistynyt tutkimus voisi olla koherentimpi koko-
naisuus, mikali olisin pystynyt varaamaan siihen taysipaivaisesti aikaa alkuperaisen
tutkimussuunnitelman mukaisesti. Chat-ohjauksen maailma on yllattanyt monipuoli-
suudellaan koko verkko-ohjauksen kentasta puhumattakaan. Nain jalkikateen ajatel-
tuna tutkimusta olisi helpottanut aiheen rajaaminen viela tarkemmin jonkin tietyn
vuorovaikutuksen osa-alueen tarkasteluun tai valmiin analysointimetodin hyédyntami-
nen aineistolahtdisyyden sijaan. Toivon kuitenkin onnistuneeni kuvaamaan chatissa
tapahtuneen ohjauskeskustelun monimuotoisuutta sek& yhtalaisyyksia ja eroja kas-
vokkain tapahtuvaan vuorovaikutukseen tavalla, joka tukee aiheen jatkotutkimusta.
“Lilankin” kiinnostavasta aiheesta tutkimusta tehdesséani tuskailin sen tiedostamisen
kanssa, etta olen raapaissut aiheesta vain pintaa. Toivon, ettd oman tutkimukseni tu-
lokset voivat toimia arviointitutkimuksen (kts. Nuorisotutkimusseura et al. 2014) rin-
nalla kimmokkeena Suunta-chatin kehittdmiseksi. Tutkimusprosessi on myds vahvis-
tanut omaa ndkemystani siita, miten tarkeda ohjauspalveluiden kehittamisessa (toi-
mintaymparistosta riippumatta) on palautteen keradminen ja ohjaajien oman toimin-
nan reflektointi. Ohjaajana kehittymisen ja palvelun kehittdmisen vuoksi voisikin poh-
tia keskusteluiden jalkeisten tiheiden kuvausten tai vastaavan tekstin kirjoittamista
vakituiseksi itsereflektion ja palautteen kerdamisen kaytannoksi (vrt. Vuorinen et al.
2011, 44).

Ohjattavat hakeutuivat itse ohjaukseen Suunta-chatiin heille sopivana aikana. Suo-
raan kahdenkeskiseen chat-keskusteluun pé&asi tosin vain chatin aukioloaikojen puit-
teissa. Kuitenkin chatin ollessa suljettuina kéytossa oli yhteydenottolomake, jonka
tayttaneeseen Pelastakaa Lasten tyodntekija oli yhteydessd 24 tunnin kuluessa jatkaen

keskustelua joko sédhkopostilla tai Skypella. Aukioloaikojen rajoissa ohjattava saattoi
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myo6s viettdd chatissa haluamansa ajan ja poistua sielta hiiren klikkauksella kesken
keskustelunkin niin halutessaan. Ohjattavan ei siis tarvinnut ohjausta saadakseen va-
rata aikaa, hankkia lahetettd, rekisterdityd palveluun eik& paljastaa henkilGtietojaan,
mikali han ei halunnut (Nuorisotutkimusseura et al. 2014). Nain ollen Suunta-chatin
voidaan katsoa vastaavan kysyntélahtdisen ad hoc ohjauksen tarpeeseen tarjoamalla
ohjausta, kun ohjattava on sita halukas vastaanottamaan (vrt. esim. Sampson 2014).
Tulevaisuudessa nuorten mobiilikdyton lisddntyessad on mielenkiintoista pohtia esimer-
kiksi erilaisten kannykkéasovellusten mahdollisuuksia kaikkialta saavutettavissa olevien
ohjauspalveluiden tarjoamisessa. Ohjaajatkin ovat jo pitkddn tiedostaneet, kuinka
oleellista on tuoda ohjaus sen kohderyhman kayttamille toimintakentille (Vuorinen et
al. 2001, 43).

Ohjattavien yha paremmaksi palvelemiseksi olisi paikallaan pohtia valtakunnallisen
moniammatillisen chat-ohjaamon toimintamallia. Palveluun voisi kuulua kartoituskes-
kustelu, jonka jalkeen juttelu voisi jatkua ohjattavan asiasta parhaiten tietavan asian-
tuntijan kanssa. Moniammatillisista chat-palveluista on jo toteutettu pienemmassa
mittakaavassa eri puolilla Suomea (kts. esim. Oulun seudun ammattiopisto 2015; Ou-
lun kaupunki 2015; Koordinaatti 2014). Toisaalta tallaisia asiantuntijapalveluita chatin
kautta tarjottaessa tulee huomata, ettd osa Suunta-palvelun viehéatysta oli nuorten
osalta nimenomaan sen epavirallisuus sek& ohjattavan ja ohjaajan tasavertaisuus.
Nuoret arvostivat vapaaehtoisia ohjaajia, joilla ei ollut auttamisessaan mukana pal-

kansaamisen motiivia.

Chat-ohjauksessa tekniseen toteuttamistapaan on Kkiinnitettava huomiota, koska
kommunikoinnin mahdollisuudet rakentuvat sen péaalle. Verkko-ohjauksen kerrokselli-
seen rakenteeseen kuuluu tekniikan vuorovaikutukselle asettamien edellytysten lisak-
si, etta kayttdjien toiminta vaikuttaa siihen, millaisia teknisia toimintamahdollisuuksia
kehitetaan (Hine 2000; Laaksonen et al. 2013, 14-15). Konkreettisina kehittamiseh-
dotuksina esitan esimerkiksi toimintoa, joka nayttad keskustelukumppanin kirjoittavan
vastausta ja aanimerkkia, joka kertoo uudesta viestista esimerkiksi toisessa valileh-
dessé tietoa etsivalle keskustelijalle. Ndiden ominaisuuksien avulla voitaisiin sujuvoit-
taa vuorovaikutusta entisestdan, kasvattaa keskustelukumppanin ldsnaolon tuntua ja

vahentda viestien odottelusta johtunutta turhautumista.

Tutkimukseni suurin puute on ohjattavien nakoékulman vé&haisyys. Aineistonkeruun
luonteen ja keskustelujen anonymiteetin vuoksi taméan tutkimuksen yhteydessa ei ol-
lut mahdollista tehd& ohjattavien vertaisarviointia tutkimuksen tuloksista tai kuulla

heidan kokemuksiaan keskusteluista. Jatkossa olisikin syyta tutkia ohjattavien koke-



85

muksia chat-ohjauksesta, saamastaan ohjauksen laadusta, tuen merkittavyydesta ja
tata kautta saadun ohjauksen vaikutuksia heidan elamankulkuunsa. Koska tassa tut-
kimuksessa minulla ei ollut mahdollisuutta kuulla molempien keskustelijoiden kom-
mentteja tulkinnoistani eikéd esittdd tarkentavia kysymyksid keskustelujen tapahtumis-
ta, tulee tulosten yleistamisessa ja soveltamisessa olla maltillinen. Esimerkiksi tietyn
ilmion puuttuminen aineistostani ei tarkoita sita, ettei sita olisi esiintynyt kaikkien
melkein 500 Suunta-keskustelun aikana. Vaikka en analyysissani l6ytanytk&an jotakin
ilmiota julkilausuttuna keskusteluista, voi silti olla, etta keskustelutilanteessa sen osa-
puolet kokivat tuon ilmidn olleen lasna. Kuten Hakala ja Vesa (2013, 223—-224) tiivis-
tavat, sisallén erittelyn tuloksia tulkitessa on keskityttava siihen, mita keskusteluista

tulee ilmi eik& niink&an siihen, mita niista ei ilmene.

Suunta-palvelun arviointitutkimusta ja tata pro gradua varten kerattya aineistoa tarjo-
taan pysyvaan arkistointiin yhteiskuntatieteelliseen tietoarkistoon (kts. myos Nuoriso-
tutkimusseura et al. 2014, 15). Né&in rikasta aineistoa voi hyodyntaa paitsi jo tehtyjen
tutkimusten arvioinnissa myds jatkotutkimusten pohjana. Erittain keskeistd palvelun
kehittamisen kannalta on jatkossa myoOs palvelun kayttajien eli nuorten kokemusten
laajempi kuuleminen. Nuoret lupasivat keskusteluissa tekevdnsd monia asioita (kts.
my0os Nuorisotutkimusseura et al. 2014, 37), mutta ohjaajat kokivat vaikeaksi arvioi-
da, kuinka paljon kaydyt keskustelut tosiasiassa tukivat nuorta seuraavien askelten
ottamisessa. Jatkotutkimuksena olisikin paikallaan seurata, miten chatissa kadydyt oh-
jauskeskustelut ovat vaikuttaneet nuoren toimintaan ja hénen elaménsad suuntaan.
Ovatko kohtaamiset voimauttaneet toimimaan oman tilanteen edistdmiseksi? Pitk&ai-
kaisarviointi on merkittavad myos ohjausprosessin kehittdmisen kannalta. Olisi esi-
merkiksi mielenkiintoista tarkastella, oliko jollain ohjausorientaatiolla ohjattavan ela-

man kannalta toista positiivisempia vaikutuksia.

Pitkittaistutkimuksen lisaksi olisi mielenkiintoista tutkia chat-vuorovaikutusta sekéa
ohjaajan etta ohjattavan kannalta esimerkiksi keskusteluja videoimalla. Sekd henkildi-
ta ettd ruudulla tapahtuvaa toimintaa videoimalla esiin piirtyisivat muun muassa sa-
nomatta jaaneet, poistetut viestit ja viestien muokkaukset. Videoita voisi jalkikateen
katsoa yhdessd keskustelijoiden kanssa ja pyytdd heitd kuvailemaan toimintaansa
sekd sen syita. Internetissa tarjottavissa ohjauspalveluiden kehittdmisessé ratkaise-
vassa asemassa on tutkimustiedon tehokas hyddyntaminen palveluiden kehittdmises-
sa. Sampson (2014) esittda, ettd ilman tutkimustiedon ottamista kehittamisty6n pe-
rustaksi palvelut jaavat vaikeiksi hyodyntaa. Hyvana tavoitteena lienee olisi teoriatie-
don ja kaytannon kokemusten tasapaino palveluita kehittdessa. Vaikka monet ohjaus-

teoriat esimerkiksi karsastavat ohjaajan ottamaa asiantuntijaroolia, tata kuitenkin ta-
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pahtuu kaytannén ohjaustilanteissa. Ei siis kannata myodskadn mustavalkoisesti ajatel-
la, ettd teorioissa kuvattu ohjaus olisi kaytannon tilanteissa tapahtuvaa “oikeampaa”

tai "parempaa”.

Toivon tutkimukseni innostavan uusia tahoja luomaan ammattitaitoisesti toteutettuja
henkildkohtaiseen vuorovaikutukseen perustuvia ohjauspalveluja internetiin. Parhaas-
sa tapauksessa tama mahdollistaisi laadukkaiden asiakaslahtdisten ohjauspalvelujen
entistda paremman saavutettavuuden. Tutkimukseni tulokset ovat sovellettavissa vuo-
rovaikutteisten kahdenkeskisten, tekstipohjaisten ja anonyymien internetohjauspalve-
luiden kehittamiseen ja arviointiin. Mikéli chatin osallistujat esiintyvat omilla nimillaan,
heitd on useampia tai mukana on esimerkiksi videokuvaa, vaikuttavat nama varmasti
vuorovaikutuksen tapoihin ja se on huomioitava tutkimuksen tuloksia sovellettaessa.
Lisdksi tulee huomioida keskustelijoiden ik&, kulttuurinen tausta ja palveluun hakeu-
tumisen polku. Vehvilainen (2001, 246-247) esimerkiksi on todennut, etta ohjaajat
esittavat suorempaa kritiikkia ja neuvoja nuorille ohjattaville kuin aikuisille. Tassé tut-
kimuksessa nuorten ja ohjaajien valisista keskusteluista saatuja tuloksia ei siis kanna-
ta varauksetta soveltaa eri-ikaisten kanssa kaytyihin sahkoisiin ohjauskeskusteluihin.
Kuitenkin jatkossa samantapainen matalan kynnyksen ohjauspalvelu olisi yksi ty6véli-
ne elinikdisen ohjauksen toteuttamiseen myods jo tydelamassa olevien urasiirtymien
tukemisessa. On my6s huomioitava, etta anonyymin keskustelun erityispiirteisiin kuu-
luu, ettei ohjattavan iasta voida olla taysin varmoja tai vetda edes ulkondon perusteel-
la johtopaatoksia. Nain ollen chat-ohjaus mahdollistaisi periaatteessa ikaan liittyvista
ennakkoasenteista vapaan ohjauksen, jossa nuorellekin tarjotaan tilaisuus nousta ak-

tiivisen ohjattavan roolin tasalle.

Verkossa toimiessaan nuorella on valta maaritella, mitd muut hanesta tietavat. Tama
mahdollistaa ohjausvuorovaikutuksen rakentumisen puhtaalta poydalta ilman esimer-
kiksi aiempaan toimintaan pohjautuvia ennakkoluuloja. Toisaalta tallaisessa ohjatta-
van muusta arjesta irrallaan olevassa ohjauskeskustelussa jatko-ohjaaminen ja mo-
niammatillisen verkoston hyddyntdminen nuoren tueksi jaa nuoren oman aktiivisuuden
varaan. Olisi houkuttelevaa ajatella, ettd internetin estoja poistava vaikutus saa ihmi-
set paljastamaan "todellisen minansa”. Estottomampi kéyttaytyminen internetissé voi-
kin parhaimmillaan viestié halusta kehittyd ja ymmartaa itsedan paremmin. Kuitenkin
eri henkilot reagoivat eri tavoilla ja voimakkuudella internetin estoja poistavaan vaiku-
tukseen. My0s erilaiset internetympaéristot voivat ruokkia ja mahdollistaa erilaista it-
seilmaisua. Internetissé ilmaistut persoonallisuuden puolet tulisikin katsoa osaksi ih-
misen persoonallisuuden kokonaisuutta, joka ei ole yhtenainen eri ympaéaristoissa eikd

sinallaan todempi tai epatodempi kuin henkilon kasvokkaisessa vuorovaikutuksessa



87

ilmaisema mina. (Suler 2004a, 321; 324—-325.) Olisi myds mielenkiintoista selvittaa
edelleen, kuinka hyvin ohjaajat tiedostivat ja mahdollisesti kyseenalaistivat ohjattavis-
ta chat-keskustelujen aikana muodostamiaan mielikuvia. Nakemykset ohjattavan ky-
vyista, mahdollisuuksista ja sukupuolesta vaikuttavat ohjaukseen, joten niiden muo-
dostumisen tiedostaminen mahdollistaisi harkitumpien valintojen tekemista keskuste-

lun aikana.

Olen samaa mielta Evansin (2009, 6) kanssa siita, etta jatkossa on tarpeen keskustel-
la yhteisesti ja avoimesti ohjauspalveluja tarjoavien tahojen kesken, miten internetis-
sa olevia ohjauspalveluja voisi kehittdd ja niiden laatua valvoa. Liséksi tulisi pystya
keskustelemaan parhaasta, toisiaan tukevasta tavasta sovittaa yhteen perinteisem-
missd toimintaympaéristdissa ja internetissa tapahtuva ohjaus. Tata keskustelua tulisi
kayda ilman, ettd kumpikaan ohjauksen tarjoamisen tavoista ndhdaan toisarvoisena
tai toista korvaavana. (emt. 2009, 6.) Pikemminkin internet tulisi nahda yhten& ohja-
uksen toimintaymparistona muiden rinnalla omine erityispiirteineen. Verkko-
ohjauksesta puhuessa tulisi aina méaaritella tarkasti, millaisesta ohjauksesta puhutaan.
Yksisuuntaisella informaatiota valittavalla internetsivustolla on ohjauksen kentassa
erilainen paikka kuin dialogiin pyrkivéalla anonyymilla chat-ohjauspalvelulla. Taman
tutkimuksen perusteella internetohjaus mahdollistaa todellisia kohtaamisia, mutta ta-
ma ei vdhenna henkilokohtaisen, kasvokkaisen ohjauksen merkitystad. Parhaimmillaan
teknologiaa voidaan kayttad myos rohkaisemaan kasvokkaisten kontaktien ottamiseen
(vrt. Turkle 2012). Sosiaalisten kontaktien ollessa tekniikan kehittyessa yha helpom-
min tavoitettavissa tulee Kkiinnittda huomiota myo6s yksilbn omatoimisuuden ja osaami-
sen tukemiseen sekd& hanen rohkaisemiseensa toimintaan omien paatéstensa ja arvo-
jensa mukaan arjessaan. Muuten riskina voi olla, ettei han enaa luota omin voimin
ratkaistavissa tilanteissakaan omiin taitoihinsa toimia ilman internetheimonsa tai -

ohjaajansa neuvoja ja apua (vrt. Turkle 2012).

Oma tutkimukseni tukee Suunta-palvelun arviointitutkimuksen (kts. Nuorisotutkimus-
seura et al. 2014) tuloksia siité, ettd henkilokohtainen verkko-ohjaus mahdollistaa
ennakko-odotuksia paremmin lasné& olevan, nuoria kuuntelevan ja kunnioittavan koh-
taamisen ja anonyymi, epavirallinen ja vertaisohjausta muistuttava toimintaympéaristo
madaltaa nuorten kynnysta kertoa asioistaan. Vaikuttaakin silta, etta tiedollisen puo-
len lisdksi chatissa on mahdollista ja kannattavaakin panostaa ohjattavan rauhalliseen

kohtaamiseen ja kuulluksi tulemisen kokemuksen tarjoamiseen.
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LIITE 1: Tihea kuvaus, case 19

Profiili 3

- 19-vuotias, peruskoulun suorittanut, ammatillista tutkintoa vailla oleva nuori nainen
- keskeytti matkailu- ym. alan opinnot 2 kk jalkeen, kun ei kokenut alaa omakseen

- tyoskennellyt sosiaali- ym. alan/ammattil tehtavéssa 11 kk ja viihtynyt tydssa

- paasi oppisopimuksella sosiaali- ym. ala/ammatti 2 tyohon, mutta tydsuhde paattyi
koeajalla, perusteluksi sanottiin, ettei sovellu alalle (arvelee, etta johtui hdnen nuores-
ta iastadéan ja siita ettei ollut ajokorttia)

- talla hetkelld hakee lahinna toitéd; mutta oppisopimuspaikka kévisi myds, "Taloudelli-
nen tilanteeni ei anna periksi lahte& opiskelemaan endan kolmeksi vuodeksi.”

- ollut my6s kausityontekijand X-liikkeessé ja parjasi hyvin, on kiinnostunut talla het-

kella matkailu- ym. alasta, sosiaali- ym. alan ty6kin edelleen kiinnostaa

Vinkit ja ohjeistukset:
- linkki laheisessa kaupungissa sijaitsevaan nuorten neuvonta- ja tukipalveluun, josta

saa monipuolista tukea ja jossa voi asioida ilman ajanvarausta

- linkki alueen nuorisotiedotussivustolle, jossa tietoa oppisopimuksesta

- kunkoululoppuu.fi —sivusto

- linkki oppilaitoksen sivulle, jossa henkilékohtainen avustaja —koulutuksesta

- mol.fi/cvhaku, avuksi cv:n laatimiseen

- lisdksi ohjeistin tayttaméaan Suunta-palvelun yhteydenottolomakkeen, jotta voi saada

henkildkohtaista ohjeistusta cv:n laatimiseen

Reflektointia:

Nain jalkeenpdain keskustelua lukiessa se ei vaikuta kovinkaan onnistuneelta ohjaus-
suoritukselta.

Chatin hektinen luonne aiheutti minulle edelleen paineita ja paivystyksen alussa vahan
jannitin pystynk6 auttamaan nuorta tarpeeksi nopeasti, jotta han ei kyllastyisi ja kes-
keyttaisi keskustelua.

Jossakin keskustelun vaiheessa nuori hiljenee kahdeksaksi minuutiksi (17.26 —
17.34); tuona aikana ldhetan hanelle linkkeja ja kysyn onko h&n kéynyt te-toimistossa
ja etta haluaisiko han etta juttelemme alavalinnasta. Nuori vastaa vasta kun kysyn,

onko han linjoilla.
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17:30 Suunta-ohjaaja: haluaisitko, etta juttelisimme viela tuosta alavalinnasta?
17:33 Suunta-ohjaaja: vieldkd olet linjoilla? :)

17:34 Nuori: voiha siita jutella mutta tydpaikka ois kylla niin mahtava asia
17:34 Nuori: )

17:34 Suunta-ohjaaja: hyva. :)

17:34 Suunta-ohjaaja: eli mika tahansa tydpaikka? :)

17:34 Nuori: periaatteessa tassa tilanteessa kdy miké tahansa:)

17:35 Suunta-ohjaaja: mitdpé jos kavisit siella X-nuorten tukipalvelussa jutte-
lemassa tasta oppisopimuksesta?

En tiedd, minka pituisia reagointitaukoja tallaisessa chat-keskustelussa on syyta odot-

taa? Ehka nuori keskittyi antamiini linkkeihin tai hanelle tuli vain joku muu keskeytys?

Nuori haluaa kovasti téitd, mutta en ryhdy kovin aktiivisesti sitd hanelle etsimaan,
vaan pyrin ohjaamaan koulutukseen, toki nuoren toiveen mukaisesti oppisopimuk-
seen. Ehkaé olisin saanut nuoreen luottamuksellisemman suhteen, jos olisin paremmin
kunnioittanut hanen tarvettaan I6ytaa tydpaikka? Olisin edennyt tama toive edella ja

sen liséksi ohjannut oppisopimukseen?

Keskustelun lopussa havahdun kylla asiaan ja kysyn ovatko hakupaperit kunnossa.
Nuori kertoo, ettei osaa laatia cv:ta, vinkkaan te-toimiston sivustolle, jossa ohjeiste-
taan cv:n laatimiseen. Lisaksi ehdotan, etta han ottaisi viela yhteytta Suunta-
palveluun, jotta saisi enemmaéan ohjeistusta asiakirjojen laadintaan.
17:55 Suunta-ohjaaja: mutta enemman voisit saada viela apua tybnhakupape-
reiden tekemiseen tayttamalla suunta-sivun yhteydenottolomakkeen.

17:56 Suunta-ohjaaja: tai antamalla minulle yhteystietosi, jotta voin valittaa
ne suunta-palvelun tydntekijdille. he ottavat sitten yhteyttad ja nain saat
erinoamista apua ihan henkil6kohtaisesti. :)

17:57 Nuori: Min& voin sen tayttaa :) kiitos naista avuista nyt talla kertaa:)

Eniten nuori tuntuu tarttuvan, kun suosittelen kadyméaan lahikaupungissa sijaitsevassa
nuorten tuki- ja neuvontapalvelussa. Nuori ei tiennyt kyseisesta palvelusta aiemmin

mitaan, mutta kiinnostuu siita selvasti.

17:21 Nuori: en ole ollut tuosta X-nuorten tukipalvelusta tietoinen

17:23 Suunta-ohjaaja: se on kylla tosi hyva paikka. olen itse kaynyt siella. sin-
ne voi vain menné sisdan ja kertoa, mita apua haluaisi, ei tartte ajan varausta.

17:24 Nuori: okei=)
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Minulla on pitk& kokemus face-to-face -ohjaamisesta ja tunnen itseni noissa tilanteissa
varmaksi ja osaavaksi. Pystyn lukemaan nuoren ilmeisté ja eleista asioita, joihin voin
heti reagoida. Chat-ohjauksessa koen yllattdvad avuttomuutta. Kunpa voisinkin nahdéa
nuoren silmat, katsoa niihin rohkaisevasti ja osoittaa arvostusta kuuntelemalla ja
nydkkaamalla! Keho on kuitenkin nyt poissa pelista ja keinot kommunikaatioon I8ydet-
tava kirjoittamalla. Onneksi on keksitty hymid, jolla voi edes jollakin tavalla osoittaa

[ampoa silloin, kun sanat eivéat riitd. ©

En osaa sanoa, minka verran antamani vinkit nuorta oikeasti auttavat. Minua kuitenkin
lohduttaa, etta ldydan palvelun, jossa nuori voi kayda juttelemassa ja pyytamassa
tukea juuri niihin asioihin, jotka hanta askarruttavat. Olen itse kaynyt paikan paalla
tutustumassa palveluun ja kokemukseni pohjalta voin luottaa siihen, etta nuori 16ytaa

osoitteesta auttavien sanojen lisaksi myds hyvaksyvia ja rohkaisevia katseita.

17:58 Suunta-ohjaaja: luuletko etta tasta oli apua?

17:58 Nuori: Soitan myo6skin huomenna sinne X-nuorten tukipalveluun :)

MyBhemmin oivallettua:

Tutkittuani Saran erinomaista keskustelua ja sen analyysia, palaan tdhan keskuste-
luun. Huomaan, etta en lainkaan onnistu toimimaan aktiivisesti kuunnellen: en var-
mista ohjattavan viestia enka esita avoimia, kuvailemaan kutsuvia kysymyksia! Mis-
saan myds selvasti ainakin yhden nuoren kirjoittaman kysymyksen, kun kerron oma-
kohtaisesta kokemuksesta motivoidakseni nuorta kouluttautumaan. Ei ihme, etté nuori
hiljenee vahéaksi aikaa....ARRGGG!

17:13 Suunta-ohjaaja: tasta minulla on my6s omakohtainen kokemus. Venytin
opiskelemaan lahtéa, kuntalous ei olisi sallinut....

17:14 Nuori: olen kylla miettinyt esim tyévoimatoimiston koulutuksia tai sita
etta olisiko mahdollista pdasta aikuiskoulutus puolelle (taman kommentin mis-
sasin)

17:14 Suunta-ohjaaja: lopulta kuitenkin paatin lahte&, vaikka olin kahden lap-
sen yksinhuoltaja. Parjasimme ja valmistuttuani sain tdita ja palkka nousi rei-
lusti. :D

17:15 Suunta-ohjaaja: ajattelitko, ettd voisit opiskellla tyon ohella? sekin vaih-
toehto vaisi olla ok.

17:15 Suunta-ohjaaja: entdpa oppisopimuskoulutus?

17:15 Nuori: olisi oppisopimus koulutus parhain vaihtoehto:)
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LIITE 2. Kutsut Suunta-ohjaajien ryhméakeskusteluun Mantelichatissa

1. viesti: 16.1.2014

”Parahin Suunta-ohjaaja,

Tutkin Ita-Suomen yliopiston ohjauksen koulutusohjelmaan tekeilla olevassa pro gradu
-tydssani Suunta-palvelussa kaytyja keskusteluja ja ohjaajien kokemuksia naista kes-
kusteluista. Nyt haluan saada teidan ohjaajakollegoitteni aadnta kuuluviin! Kokemuk-
senne palvelussa kaydyista keskusteluista ovat erittain merkittavia Suunta-palvelun ja

chat-ohjauksen kehittdmisen kannalta.

Olemme yhteistyossa Pelastakaa lasten kanssa jarjestaméassa ryhmakeskustelua, jossa
kartoitetaan kokemuksianne keskusteluista. Ryhmakeskustelu jarjestetadn Kkaikille
tutussa Mantelichatissa, joten siihen voit osallistua vaikka kotisohvaltasi. Keskustelu
jarjestetaan tammi-helmikuun vaihteessa. Jotta ehtisimme rauhassa vaihtaa ajatuk-
sia, keskusteluun on varattu aikaa kaksi tuntia. Jotta kaikki voivat tuoda esiin koke-
muksiaan mahdollisimman avoimesti, keskusteluun kirjaudutaan mukaan vapaavalin-

taisella nimimerkilla.

Nyt sinulla on mahdollisuus vaikuttaa ajankohtaan merkitsemalla aikatoiveesi oheiseen

kyselyyn:
http://doodle.com/f2b83ntb65cct4gz

Aikataulukyselyyn tulee vastata 20.1. mennessa.

Vastaan mielellani mahdollisiin lisakysymyksiin. Toivotan kaikki lampimasti tervetul-

leiksi jakamaan kokemuksial”


http://doodle.com/f2b83ntb65cct4gz
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2. viesti: 6.2.2014

"Heippa kaikille!

Muistutuksena viel&d, olette kaikki lampimasti tervetulleita Suunta-ohjaajien ryhmakes-

kusteluun sunnuntaina 9.2. klo 19-21 Mantelichattiin. Etukateen ei tarvitse ilmoittau-

tua jakeskusteluun kirjaudutaan nimimerkilld. Tarkoituksena on keskustella ja jakaa

kokemuksia rennossa ja avoimessa hengessa muun muassa seuraavista aiheista:

0

0

Millainen kokemus chat-ohjaaminen on ollut?

Millaisia onnistuneita keskustelukokemuksia teilla on?

Ent& millaisia haasteita olette kohdanneet?

Miten loitte keskustelun aikana suhdetta nuoreen?

Miten pyritte keskusteluissa saamaan kasityksen nuorten elamantilanteista?

Miten néette keskustelujen merkityksen nuoren tulevaisuuden kannalta?

Teidan kokemuksenne ja ajatuksenne ovat ensiarvoisen kiinnostavia ja tarkeita ohja-

uksen kentan kehittamisen kannalta. Toivottavasti mahdollisimman monen kanssa

paastéa siis jutulle sunnuntaina :)

Mukavaa loppuviikkoa siihen saakka,

Sara

sara.peltola@hotmail.fi

040 745 8104~
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