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Sosiaalinen media on arkipéivaista yhteisollisyytta tdman péivan yhteiskunnassamme.
Erityisesti nuorten yhteiséllisyys on muuttunut ja tietoyhteiskunnan tuomat toiminta-
tavat seka yhteydenpito on monimuotoista. Julkisessa hallinnossa palveluja tuotetaan
uusin tavoin henkilostovahennysten ja verkossa tapahtuvien palvelujen kehittyessé.
Samalla palvelujen kéyttdjien asemassa korostuu oma aktiivisuus.

Opinnaytetyon tarkoitus on kuvata nuorten ja viranomaisten vélista verkkovuorovai-
kutusta nakyvéksi palveluprosessin aikana nuorten hyvinvoinnin tukemisessa ja osalli-
suuden lisdadmisessé. Onko Kotkan - Haminan seudun tydvoiman palvelukeskuksen
Vayléan Facebook vapaaehtoisena palvelumuotona tuonut nuorten kanssa tapahtuvaan
moniammatilliseen asiakastyohén muuttuneita toimintamahdollisuuksia ja uusia kéay-
tantoja? Tarkoituksena on etsia syitd, miksi keskustelu Facebookissa kaynnistyy nuo-
ren asiakkaan aloittamana. Tutkimusaineistona ovat Facebookissa tapahtuneet nuorten
kaynnistamat keskustelut virkailijoiden kanssa 1.7. - 31.12.2013 vélisena aikana.

Facebook tukee nuorten osallisuutta omien asioiden hoitamiseen tyévoiman palvelu-
keskuksen palveluprosessin aikana. Keskustelut verkkoyhteistssa yhdistyvat ja vuo-
rottelevat asiakaslahtoisesti verkon ulkopuolisten toimien kanssa tukien nuorten hy-
vinvointia, toimintakykyé ja osallisuutta arjessa. Merkityksellista ei ole virkailijoiden
sédannollinen lasndolo Facebookissa vaan yhteisollisyyden ndkdkulmasta nuorten oma
luonnollinen yhteiso ja keskustelukulttuuriymparisto vuorovaikutukseen. Nuorilla on
matala kynnyksen yhteydenottomahdollisuus henkildkohtaisten tarpeidensa mukaan
pienissakin asioissa itse valitsemanaan ajankohtana. Nuoret kysyvat heitéd askarrutta-
via asioita ja jakavat tietoa omasta tilanteestaan. Toiminnan edellytyksend on luotta-
mus viranomaiseen asioiden yhteisessé hoitamisessa. Herkkyys nuorten tukemiseen
tulee olla riittavad, kun virkailijat ovat saaneet mahdollisuuden olla mukana nuorten
arjessa ja yhteisgssa.
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Social media has created a new sense of community in the past decade. Nowadays
many people, especially young people use social media daily. This has led to more di-
verse communication in general and public administration is adapting their services to
the constant changes in employment and internet services offered.

The purpose of the thesis was to explain the interaction between young adults and of-
ficials in the internet when young adults are given more freedom to contact the offi-
cials on their own terms. Has Kotka — Hamina employee service center Vaylas Face-
book as a participatory tool brought any new habits concerning customer-related ser-
vices? The purpose was to find reasons why the conversations in Facebook have be-
gun by young adults. The data has been collected between 1% July —31° December
2013 from Facebook conversations that young adults have started with the officials.

Facebook supports young adults to have a bigger role regarding their own affairs in
the service process of a special labor service center. The point is not that the official is
available for young adults all the time, instead Facebook is a familiar place for young
adults to communicate and they might feel safer to discuss things there rather than in
an unknown service. This service has given young adults an easy way to contact pro-
fessional people and talk about their private matters. Young adults are able to explain
their situations and what kind of problems they have. In order for this service to work,
the young adult should trust the official so that they work on things together. The offi-
cials should also be sensitive enough towards the customers because they have invited
the officials into their private lives.
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1 JOHDANTO

Sosiaalisen mediassa toimiminen ja palvelun hyddyntdminen on monelle arkipéivaa
yhteiskunnassamme. Sosiaalinen media tutkimusaiheena on ajankohtainen, koska eri-
tyisesti nuorten yhteisollisyys on muuttunut tietoyhteiskunnan kehityksen myota. Yh-
teydenpitomahdollisuudet ja toimintatavat ovat monimuotoisia ja laajoja. Haluan tut-
kimuksessani kasitelld ja tuoda esiin nuorten muuttunutta yhteisollisyytté ja yhdistaa
sithen julkisen palvelun muutoksessa olevien tyontekijdiden asiakastyon arjen haastei-
ta. Julkisen hallinnon muutoksessa uudet toimintatavat ovat tarpeellisia, ja ne muutta-
vat toimintakaytantoja ja palvelujen tuottamistapoja. Verkkopalveluja kehitetdén, ja ne

ovat monipuolistuneet ja laajentuneet.

Julkisen palvelujen kayttdjien asemat ovat muuttuneet, ja ne ovat edelleen muutokses-
sa. Valtiolla tyoté tekevét ovat vahentyneet jo puolella ja kuntauudistuksen myoéta
kuntien maérat vahenevat entisestaan. Tuottavuus on ollut myds yksi muutoksen mo-
tilveista. Muutoksen aalto on muokannut uusiksi yhta lailla asiakkaan asemaa kuin
palvelujen tuottamisen ja rahoittamisen tapoja. Kansalaisuus, asiakkuus ja kuluttajuus
muuttuvat seka kaytdnndn toiminnassa, ettd palveluja koskevassa retoriikassa. (Antto-
nen, Haveri, Lehto & Palukka 2012, 11 - 13.) Opinndytetyon taustalla on oma tydura-
ni muutoksen alla olevassa ty6- ja elinkeinotoimistossa ja hallinnon valtakunnallinen
verkkopalvelujen monipuolistuminen. Haluan tutkia, mink&laisia mahdollisuuksia Fa-
cebook voi tuoda vapaaehtoisena palvelumuotona moniammatilliseen asiakastyohon

viranomaisten ja nuorten asiakkaiden valille.

Opinndytetyon aihe ”Facebook yhteydenpitovalineend nuorten ja tydvoiman palvelu-
keskuksen viranomaisten valilld” on syntynyt ndistd lahtokohdista ja tutkimukselle
saatiin toimeksianto tyonantajaltani Kotkan tyo- ja elinkeinotoimistolta (nykyisin ni-
meltd&n Kaakkois-Suomen ty6- ja elinkeinotoimisto). Kotkan - Haminan seudun tyo-
voiman palvelukeskus Vayla on ottanut omaan asiakastydhon matalan kynnyksen pal-
velun Facebookissa perinteisten kasvokkain ja puhelimitse tapahtuvan yhteydenpidon
rinnalle lisatdkseen yhteistd vuorovaikutusta ja tavoitettavuutta. Palvelu on alueellista

Kotkassa tapahtuvaa toimintaa.

Opinnaytetyon tarkoituksena on kuvata nuorten ja viranomaisten valista verkkovuoro-
vaikutusta nékyvéksi palveluprosessin aikana nuorten hyvinvoinnin tukemisessa, syr-

jaytymisen ehkaisemisessé ja osallisuuden lisdédmisessa. Tarkoituksena on 16ytaa syita,
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miksi keskustelu Facebookissa kdynnistyy nuoren asiakkaan aloittamana. Opinnayte-
tyon tarkoitus on kuvata tapahtunutta toimintaa ja tutkia kaytyja keskusteluja. Onko
palvelulla jotain lisdarvoa asiakkaan palveluprosessissa muiden yhteydenpitovaihtoeh-
tojen rinnalla ja 10ytyyko sen avulla toimintatapoja nuorten hyvinvoinnin tukemiseen?
Tutkimuksen tarkoitus on tutkia, onko Facebook tuonut nuorten kanssa tapahtuvaan
asiakastyohon muuttuneita toimintamahdollisuuksia ja uusia kdytantdja tapahtunutta
todellista toimintaa tarkastelemalla.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa avataan ensin lyhyesti tyévoiman palvelukeskuksen
moniammatillista toimintaa ja asiakkaaksi ohjautumista. Facebookin verkkoyhteiso-
palvelujen jalkeen kuvataan Kotkan - Haminan seudun tyévoiman palvelukeskuksen
Véaylan Facebookin toimintaa, jonka keskusteluaineistoon tutkimusongelma pohjau-
tuu. Vuorovaikutuksen merkitys ohjaustyssa on olennaista. Yhteisollisyytta ja osalli-

suutta avataan nuorten ja tietoyhteiskunnan tuoman kehityksen pohjalta.

Tutkimuksen toteutuksen osuus kuvaa opinndytetyoprosessin etenemisen ja tutkimuk-
sen eettisyyden ja luotettavuuden arviointia. Tutkimus toteutetaan laadullisena tutki-
muksena. Tutkimusaineistoksi rajataan verkkoyhteisépalvelun autenttiset viestit nuor-
ten aloittamina puolen vuoden ajalta. Tutkimustuloksia esitelldan maarallisina tietoina
sisallostd kootuista tyypitellysté aineistosta ja laadullisina tuloksina tutkimuskysy-
myksen pohjalta.

2 TYOVOIMAN PALVELUKESKUS

2.1 Moniammatillinen yhteisty6

Tyollistymisen tukemiseen keskittyvéaé aikuissosiaalityota tehdaan tyévoiman palve-
lukeskuksissa (=TYP), joissa kunnan sosiaalitoimen tyontekijét toimivat tydttomien
asiakkaiden tyollistymisen tukemiseksi yhdessa tyohallinnon ja Kelan tyontekijoiden
kanssa. Tydskentely perustuu asiakaslahtdiseen ja moniammatilliseen yhteistyohon.
Osissa kunnissa TYP:n toimintaan on liitetty mukaan esimerkiksi terveydenhoitajan ja
psykologin palveluja. Palvelukeskusten moniammatillinen tiimirakenne mahdollistaa
asiakkaiden eldaméntilanteiden kokonaisvaltaisen tarkastelun sek& asiakasta mahdolli-
simman hyvin ja aukottomasti tukevan henkil6kohtaisen palvelukokonaisuuden raken-
tamisen. Moniammatillinen tiimirakenne myds ehkéisee asiakkaiden kulkemista eri

viranomaisten vélilla. (Tyévoiman palvelukeskukset tukevat tyollistymista.)
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TYP-toiminta perustuu tyo- ja elinkeinotoimiston, kuntien ja Kelan vapaaehtoiseen
sopimukseen yhteistyosta. TYP:t tarjoavat tyohon kuntouttavia palveluja palveluyh-
teistyona yhteisissa toimitiloissa. Asiakastyotd tehdddn moniammatillisesti ja tyopa-
reina. Tama ns. yhden luukun periaate erottaa TYP-toiminnan viranomaisten muusta
toiminnasta ja tavoitteena on asiakkaan tyémarkkinoille sijoittumisen tukeminen. Pal-
veluina asiakkaille ovat julkiset tydvoimapalvelut ja kunnan tyhon kuntouttavat pal-
velut. (Tyovoiman palvelukeskus — Toimintaa koskevat valtakunnalliset linjaukset
2010.) Vuosina 2004 - 2006 perustettuja TYP palveluverkostoja ollaan hallitusohjel-
man mukaisesti v. 2015 laajentamassa koko maahan. Samalla turvattaisiin niiden ra-
hoitus ja saddettaisiin toiminta lailla. N&in asiakkaille turvataan palveluiden saatavuus

ja yhdenvertaisuus. (Tyovoiman palvelukeskuksiin liittyva lainsaddantéhanke 2014.)
2.2 Palvelukeskukseen ohjaus

Moniammatillinen palvelu tarkoittaa palvelukeskuksessa sitd, etta TE-toimisto voi oh-
jata asiakkaan TYP:een, jos asiakkaan tyonhaku on pitkittynyt ja mutkistunut ja hanel-
I& on tarve tyomarkkinoille kuntoutuakseen julkisten tyévoimapalvelujen rinnalla
kunnan jarjestamisvastuulla olevia sosiaali- ja terveyspalveluihin. Kunta voi ohjata
asiakkaan TYP:een, jos asiakkaalla on tarve tydmarkkinoille kuntoutuakseen kunnan
sosiaali- ja terveyspalvelujen rinnalla myds TE-toimiston jarjestamisvastuulla oleviin
julkisiin tydévoimapalveluihin. KELA voi toimia aloitteellisesti asiakkaan ohjaamises-
sa TYP-palveluun. TYP:n asiakkuuteen ohjataan erityisesti moniammatillista palvelua
tarvitsevia henkil6itd, joille on maksettu 500 paivéaa tydmarkkinatukea tyottdmyyden
perusteella. Edell&d mainittujen asiakkaiden liséksi TYP:een voidaan ohjata myds mui-
ta tyottomid, jos TYP:n moniammatillisella palvelulla arvioidaan voitavan ehkaista
tyottémyyden pitkittymistd ja tydmarkkinoilta syrjaytymista. (Tydvoiman palvelukes-

kus — Toimintaa koskevat valtakunnalliset linjaukset 2010.)

Asiakkaan moniammatillinen palvelun tarve on edellytys TYP:een ohjauksessa, ja se
perustuu taustaorganisaatioiden tai TYP:n palveluarvioon. Asiakkaan toimintakyky tu-
lee olla sellainen, ettd han voi osallistua kuntouttavaan tydtoimintaan tai muihin ty6l-
listymista edistaviin palveluihin, ja h&n hy6tyy niista. Laaja-alainen eri toimijoiden
yhteisty6té edellyttava nuorisotakuu mahdollistaa sen, etta asiakkaiksi ohjataan myos

nuoria, joiden ty6ttdémyys on pitkittynyt tai uhka pitkittymiseen on olemassa. Nuoret



9

tarvitsevat julkisten tyévoimapalvelujen liséksi sosiaalitoimen palveluja. ( Tydvoiman

palvelukeskus — Toimintaa koskevat valtakunnalliset linjaukset 2010.)

2.3 Kotkan - Haminan seudun tyévoiman palvelukeskus Vayla

Kotkan - Haminan seudun tyévoiman palvelukeskus Vayla on seudun tyo- ja elinkei-

notoimiston ja kuntien (Kotka, Pyhtda, Hamina, Virolahti ja Miehikkéld) muodostama
asiantuntija- ja palveluverkosto. VVayla tarjoaa peruspalveluja tdydentavdd moniamma-
tillista tukea asiakkaan pitkittyneeseen tyottomyyteen yksilollisen tarpeen mukaisesti.

Toimipaikat palvelukeskuksella ovat Kotkassa ja Haminassa. (Vayla.)

Asiakkaat ovat paasaantoisesti tyémarkkinatukea saavia pitkaaikaistyottdmia tai nuo-
ria tyonhakijoita, joiden ammatillinen kehittyminen edellyttdd moniammatillista tukea.
Nuorten tiimin asiakkaisiin kuuluvat alle 25-vuotiaat asiakkaat. Ensisijaisena tavoit-
teena on 16ytaa heille yksilollisia polkuja tyoelaméaan tai koulutukseen. Asiakkuus
edellyttaa riittavia terveydellisia ja sosiaalisia taitoja hyddyntaa palvelua seka moti-
vaatiota suunnitelmalliseen tydskentelyyn. Asiakkuus on vapaaehtoista ja asiakkaat
kutsutaan palvelukeskukseen ajanvarauksella. Asiakkailla on heille nimettyiné vas-
tuuhenkil6ind TE-hallinnon ja sosiaalitoimen tyontekijat. Asiakkaan kanssa laaditaan
hanelle sopiva yksildllinen aktivointisuunnitelma, jonka toteuttamista tuetaan tiiviilla
yhteydenpidolla ja saatavilla olevilla palveluilla. Aktivointisuunnitelmassa sovitut
toimenpiteet voivat olla tyotarjouksia, tyollistymista edistdvia toimenpiteitd, kuntout-
tavaa tyotoimintaa, muita sosiaalipalveluja seka terveys-, kuntoutus- ja koulutuspalve-

luja. (Kotkan - Haminan seudun tydvoiman palvelukeskus Vayla.)

Oman tyoni kautta TE-hallinnon asiantuntijana tiedén, miten yhteiskunnassamme on
panostettu viime vuosina nuorten asioihin. Nuorten ty6ttdmyys on kuitenkin kasvanut,
vaikka monenlaisia keinoja tilanteen parantamiseksi on meneill&dén, esimerkiksi aktii-
vinen tyovoimapolitiikka, syrjaytymisen ehkaiseminen ja Nuorisotakuun toteuttami-
nen. Nuorten asiakkaiden tydttdmyyden pitkittyessd ja monimutkaistuessa syiné voi-
vat olla heikon tyomarkkina-aseman liséksi henkil6kohtainen elamantilanne ja sosiaa-
liset syyt. Nuorten ongelmat ovat hyvin erilaisia. Arjesta selviytyakseen he tarvitsevat
henkilokohtaista tukea ja ohjausta, esimerkiksi pdihdeongelmiin, keskeytyneisiin
opiskeluasioihin, yksindisyyteen tai yhteiskuntaan kiinnittymattémyyteen. Tydelaman
vaatimukset eivat kohtaa, koska kouluttamattomana nuorille soveltuvia tydpaikkoja on

vahan tarjolla. Motivaatio opiskeluun on hukattu aikaisemmilla vaarilla valinnoilla ja
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mielekkaan tyon I6ytdminen on usein nédkbalatonta. Nuoret voivat olla seka sosiaali-
toimiston, tydvoiman palvelukeskuksen etté tyo- ja elinkeinotoimiston asiakkaina.
Asiakkuuden tarve voi olla pitk&aikainen, jos omat voimavarat eivat riitd. Nuorille tar-
jotaan muun muuassa valmennuspalveluja, kuntouttavaa tydtoimintaa, koulutusta ja

tyokokeilumahdollisuuksia oman polun ja tyén I6ytdmiseksi.

3 FACEBOOK VERKKOYHTEISOPALVELU

3.1 Verkkoyhteisopalvelusta yleisesti

Kangaspunnan mukaan sosiaalisesta mediasta on muodostunut jatkuvasti monimuo-
toistuva yhteisyyden toimintaymparistd. Verkkomaailmassa on koko ajan kasvavia ja
monitasoisia yhteisyyden ja vuorovaikutuksen muotoja. Samalla verkkomaailma toi-
mii kuitenkin yhdessa fyysisen maailman kanssa, eika sitd voida ené pitéaé erillisend.
(Kangaspunta 2011, 30 - 31.) Hintikan mukaan sosiaalisen median verkosto on yksi-
ja kaksisuuntaisten avointen yhteyksien muodostama kokonaisuus, joka rakentuu in-
ternetissa uniikisti aihepiirin tai yksiléiden mukaan. Se on samalla myds jasenten kes-
kin&isisté aliverkostoista syntyvé toiminnallinen ja sosiaalinen yhteenliittyma. (Hin-
tikka 2011, 134.)

Sosiaalisen median kayttdminen viestinnan ja yhteydenpidon vélineena on nopeaa,
helppoa ja maksutonta. Sen avulla on mahdollista verkostoitua, ja se mahdollistaa
monipuolisesti tiedon saantia, jakamista ja asioiden seuraamisen seka yllapitaa sosiaa-
lisia suhteita. (Pesonen 2013, 39.) Yksityinen ja julkinen sektori ovat ottaneet kayt-
toonsa sosiaalisen median yhteydenpitomahdollisuutena huomattuaan viestintépalve-
lun tehokkaaksi. Palvelu on sielld, missa kansalaiset ovat. Tyontekijan verkkoidenti-
teetti voi olla organisaatioon liittyvé tai yksityinen. Sosiaalisessa mediassa viestit voi-
vat olla sekd julkisia etté yksityisia. (Pesonen 2013, 103, 159, 163.) Tutkija Sirkkusen
mukaan tyontekijan tai yrityksen lasnéolo sosiaalisessa mediassa tulee perustua todel-
liseen tarpeeseen. Lasn&olo vaatii antautumista ja aitoa vuorovaikutusta asiakkaiden
kanssa. (Forsman 2014, 3.)

Facebook on verkkoyhteisopalvelu, joka tarjoaa kayttajille mahdollisuuden julkiseen
avoimeen yhteydenpitoon ja yksityiseen henkilokohtaisten tietojen jakamiseen kave-
reiden kanssa. Kaverilla tarkoitetaan verkkoyhteisdpalveluiden yhteydessa henkild,

jonka kanssa kayttdja on valmis jakamaan itseddn koskevaa tietoa. Verkkoyhteisopal-
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velussa voidaan antaa kéyttdjille mahdollisuus maarata, etta tiettyd itsestd annettua tie-

toa ndytetadn esimerkiksi vain ystaville. (Sosiaalisen median sanasto.)

Sosiaalisessa mediassa Facebook on suurin yhteisdpalvelu. Sosiaalisen median kéyt-
tdminen yhdistaa ihmisid, vahvistaa verkostoja ja mahdollistaa verkostot osin naky-
viksi muillekin. Yleison rooli on olla sisallon tuottajana ja palvelujen ja tuotteiden ku-
luttajana. Yleisolla on erilaisia rooleja aktiivisena sisallon tuottajina, tiedon jakajina ja
tiedon seuraajina. Sosiaalinen media mahdollistaa valittdmén, paikasta riippumatto-
man ja tasavertaisen viestinnan, jossa viestin julkaisemiskynnys on matalalla. Mielipi-
teet ja ajatukset julkaistaan vélittdmasti. Keskustelu voi olla luottamuksellista keskus-
telua, pienehkdssé ryhmassé tapahtuvaa keskustelua tai kokonaan julkista avoimilla
keskustelusivuilla. Sisaltd on ajankohtaista, eraanlaista pikaviestintaa. Sosiaalinen
media antaa ihmiselle seka tietoja ettd tunteen kuulumisesta johonkin. (Pesonen 2013,
26, 29, 31.)

Facebookin verkkoyhteisopalvelussa muut kayttdjat nakevat nuoren kaveriverkostoon
kuuluvat jasenet. Suostumalla ystavaksi tekee valinnan, jolla voi olla myos sosiaalisia
seurauksia. Toisten profiilien, valintojen ja verkostojen seuraaminen voi kertoa nuo-
relle, millainen toiminta ja esilldolo ovat hanen vertaisryhmassaan sosiaalisesti hyvék-
syttyd ja kannattavaa. Kavereita voi ryhmitelld ja myos rajata heidan oikeuksiaan néh-
da profiilissa olevia siséltdja. (Noppari & Uusitalo 2011, 145, 156.)

3.2 Verkkoneuvonta

Verkkoneuvonnassa asiakas maarittelee palvelutarpeen, jolloin hdnen kokemus vallan
jakautumisesta ja osallisuudesta on erilainen kuin kasvokkain tapaamisessa. Viran-
omaisen ja asiakkaan (valta)suhde tasapainottuu, kun asiakas ottaa yhteytta viran-
omaiseen kotoa tai vastaavasta hanelle tutusta paikasta. Asiakas voi keskittya omien
asioiden hoitoon vieraan ympariston hairitseméttd. Asiakas saa myos itselleen aikaa
miettid omia tavoitteitaan ja nakokulmiaan paremmin, kun ajan merkityksellisyys pie-
nenee. (Kilpeldinen & Salo-Laaka 2012, 310.) Verkkoneuvontamahdollisuuksia kehi-
tetd&n koko ajan lis&é ja ne monipuolistuvat. Niit4 on tarjolla, seka valtakunnallisina

palveluina, ettd alueellisina.

Kaikilla kansalaisilla ei ole kaytdssé vaadittavia laitteistoja, ja tekniikka voi tulla toi-

minnan esteeksi. Osaaminen ja tieto-taito voivat myos aiheuttaa sen, etta verkkopalve-
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lu jad saavuttamatta osalle ihmisista. Asiakkailla on vield mahdollisuus kayttéa perin-

teistd palvelumallia. Teknologia voi yleisesti lisatd osallisuutta. Jos teknologia ei toimi
tai on ainoa vaihtoehto eikd muunlaista mahdollisuutta vuorovaikutukseen tyontekijan
kanssa ole, voi se muodostua myds osallistumisen ja osallisuuden esteeksi. Palvelujér-
jestelmén ulkopuolelle jaavat ne, joilla ei ole riittavia teknologisia valmiuksia. (Kilpe-
ldinen & Salo-Laaka 2012, 310 - 311.)

3.3 Tyévoiman palvelukeskuksen Facebook VAYLA

Vayléan verkkoyhteisdpalvelu on perustettu ja kdynnistynyt palvelukeskuksen Kotkan
toimipaikan virkailijoiden aloitteesta. Nuorten tiimin virkailijoiden tavoitteena on ol-
lut ottaa matalan kynnyksen yhteydenottopalvelu kdytt66n nuorten asiakasprosessiin.
Nuoret voivat jattdd saapumatta ajanvaraukselle tai heité ei tavoita puhelimella, mutta
Facebookin kautta nuoreen saa yhteyden. (Sinisalo & Torkkeli 2012.) Asiakastyon ta-
solla toteutettava oman tyon tutkiminen on yksi keskeinen vaikuttavan tyén elementti.
Omissa asiakasprosesseissa syntyvan tiedon analysointi, arviointi ja palauttaminen
asiakastyon suuntaamiseksi ovat tietoon perustuvan ammattikéytannon toteuttamista
parhaimmillaan. (Kemppainen & Ojaniemi 2012, 50.) Palvelukeskuksen Facebookin
toiminnan aloittaminen ja ottaminen mukaan nuorten tiimin palveluvalikoimaan on
tallaista oman asiakastyon tutkimista parhaimmillaan. Virkailijat ovat huomanneet ja
arvioineet omassa toiminnassaan tarvitsevansa uusia kéytantoja nuorten kanssa tapah-
tuvaan yhteydenpitoon. He ovat arvioineet Facebookin matalan kynnyksen palveluna

tukevan nuorten palveluja ja tavoitettavuutta ja kaynnistaneet palvelutoiminnan.

Facebook toimii asiakasty0ssé ensisijaisesti yhteydenpitovélineend virkailijoiden ja
nuorten valilla. Tavoitteena on ollut helpottaa ja madaltaa nuoren yhteydenottomah-
dollisuutta hénelle luontevalla tavalla. Virkailijalla on mahdollisuus tavoittaa nuori
Facebookissa ja tukea héntd arjessa ja nain myos syrjaytymisen ehkéisyssa. Palvelu on
otettu kayttoon perinteisten kasvokkain, séhkopostitse ja puhelimitse tapahtuvan pal-
velun rinnalle. Palvelu mahdollistaa nopean tavoitettavuuden ja joustavan mahdolli-
suuden yhteydenpitoon. Nuoret ovat samanaikaisesti asiakkuudessa palvelukeskukses-
sa. Palvelu ei ole yleinen julkinen verkkoyhteisOpalvelu, vaan Tydvoiman palvelukes-
kuksen Véylan Kotkan nuorten tiimin asiakkaiden ja kayttéjien, virkailijoiden vélille
rajattu palvelu. Palvelu on vain kutsuttujen ja palveluun kirjautuneiden asiakkaiden

kéytossd, ja se perustuu vapaaehtoisuuteen. (Sinisalo & Torkkeli 2012.)
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3.4 Palveluun ohjaaminen ja virkailijoiden toimintakéytannot

Asiakkuudessa oleville VVaylan nuorille kerrotaan verkkoyhteisopalvelun kayttomah-
dollisuudesta ja toimintatavoista henkilokohtaisten kdyntien yhteydessé. Facebook on
yksi palvelu- ja yhteydenottovaihtoehto toiminnassa nuoren palvelukeskuksen asiak-
kuuden aikana. Liittymiskutsun hyvéksyminen on nuoren asiakkaan henkildkohtainen
valinta, ja se on taysin vapaaehtoista. Kaveripyyntokutsu ldhtee paasaantoisesti Vay-
lan virkailijoiden aloitteesta. Kaikki nuoret asiakkaat eivat halua kéyttaa taté palvelu-
mahdollisuutta, eivatkd hyvéksy Vaylan Facebookin liittymiskutsua. Namé nuoret asi-
oivat silloin perinteisesti puhelimitse ja kasvokkain tapahtuvilla palveluilla. Vaylan
virkailijat ja nuoret voivat olla vuoroin viestijan tai viestin vastaanottajana. Vaylan
nuorten tiimin Kkaikista asiakkuudessa olevista nuorista noin 25 % on hyvéksynyt liit-
tymiskutsun. 31.12.2013 Vaylan Facebookissa oli 55 kaveria, joilla tarkoitetaan tassé
nuoria asiakkaita. Vaylan virkailijat poistavat nuoret kaveriryhmasta sovitusti, kun

nuorella ei ole end4 asiakkuutta Vayléssa. (Sinisalo 2014.)

Nuorten tiimi jakaa palvelun seinallda myds tietoa ajankohtaisista aiheista, mutta ensi-
sijaisesti sivustoa kéaytetddn kahdenkeskiseen yhteydenpitoon. Kayttdjavirkailijana
palvelussa ovat kaikki nuorten tiimin virkailijat. Keskusteluyhteys voi kaynnistya nuo-
ren tai virkailijan aloittamana. Verkkoyhteisopalvelun keskustelut ovat nuoren asiak-
kaan ja palvelukeskuksen virkailijoiden vélisid. Aika ja paikka eivat ole rajoittamassa
yhteydenpitoa. (Sinisalo 2014.)

Vaylén virkailijat kayvat Facebookissa saannéllisesti muun tyon ohessa katsomassa,
onko asiakkailta tullut yhteydenottoja tyopdivan aikana, tai he jattavat asiakkaille
viestid. Virkailijoiden kdynnit Facebookissa ovat lyhyit, siell& ei olla 1asn& odotta-
massa asiakkaiden yhteydenottoviesteja. Viestien vaihdolle ei ole sovittu mitéén eri-
tyistd vastaus- tai kysymysaikaa. Kayttajavirkailijoita on useampia, ja he ovat ensisi-
jaisesti yhteyksissa omiin asiakkaisiinsa. Tarvittaessa huolehditaan myos yhteisesti
kaikkien asiakkaista, esimerkiksi loma-aikoina tai kiireellisissa asioissa. Viestiin vas-
taaja maaraytyy myos kysymysten pohjalta. Se, kenelld on kysymyksen aiheesta asi-
antuntijuutta, vastaa nuorelle. Palvelua kayttavina virkailijoina ovat sek& kunnan etta

ty0- ja elinkeinotoimiston nuorten tiimin virkailijat. (Sinisalo 2014.)

Facebookin avulla viranomaiset voivat olla yhteyksissa asiakkaaseensa. He seuraavat

asiakkaan tilannetta ja toimintaa palvelun avulla. Tavoitettavuuden parantamiseksi
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asiakkaita voidaan muistuttaa tarvittaessa ajanvarauksista tai kysytaan, miksi he eivat
vastaa puhelimeen tai saapuneet ajanvaraukselle. Tavoitteena on tukea ja ohjata asia-
kasta hénen henkilokohtaisessa toiminnassaan esimerkiksi opintojen etenemisessa tai
tyokokeilun tavoitteiden toteutumisessa. Nuorilla on vastavuoroisesti mahdollisuus 1&-
hestyd Vaylan virkailijaa hanta itseddn koskevissa asioissa nuoren itse valitsemana
ajankohtana. (Sinisalo & Torkkeli 2012.) Ndma& nuorten aloittamat yhteydenotot ja

keskustelut ovat taman tutkimuksen aineistona.

4 VUOROVAIKUTUS OHJAUSTYOSSA

Ohjaustydssa luottamuksellinen vuorovaikutussuhde on rakennettava ensin ja joskus
ihan alusta. Asiakkaan omat kokemukset ovat voineet horjuttaa luottamuksen viran-
omaisiin. Pelkka taloudellinen tuki ei ole riittdvaa asiakkaan auttamisessa. Muutostyo
edellyttad asiakkaan omaehtoista osallistumista, usein yhteisen suunnitelman laatimis-
ta, ja sen toteutumista ja arviointia. Sosiaaliohjauksessa ohjaajan on myds osattava
rinnalla kulkemisen taitoa. Hanen on myds tunnettava palveluverkoston toimintaa.
Heikoimmassa asemassa olevat tarvitsevat henkilokohtaista tukea ja kannustusta.
Asiakasprosessi voi olla hitaasti eteneva. Haastavaa on saada vahvistettua asiakkaan
yhteiskunnallista osallisuutta. (Kaljonen 2008, 50 - 52.) Palvelukeskuksen nuorten

asiakkuus on usein pitkékestoista ja rinnalla kulkua asioiden hoidossa tarvitaan.

Arnkilin mukaan psykososiaalisessa tydssé kontaktit asiakkaan kanssa ovat erityisen
keskeisia, ja niitd on hyva varjella (Arnkil 2004, 117). Kumppanuussuhteeseen perus-
tuvassa asiakas-ammattilaisvuorovaikutuksessa ymmarretaén asiakaslahtoisyys yhteis-
tyond, jossa hyddynnetdédn sekd asiakkaan oman tilanteen asiantuntijuutta, etté asian-
tuntijan osaamista ja ammattietiikkaan perustuvaa harkintaa. Asiakaslahtdisyydelld on
eri muotoja riippuen asiakkaan toimintakyvysta ja tilanteesta sekd yhteisen vuorovai-
kutuksen tavoitteista ja reunaehdoista. Liittoudutaan ja toimitaan samalla yhdessa.
Asiakaslahtdisyyden tarkasteleminen asiakkaan ja asiantuntijan suhteena muistuttaa,
etta juuri hyvista kohtaamisista muodostuu hyvé palvelujérjestelma. (Raitakari, Juhila,
Gunther, Kulmala & Saario 2012, 64, 75.) Suuntautuminen verkostoihin ja vuoropu-
heluihin nayttad lupaavalta syrjaytymisen ehkéisemisessa. Sosiaalisiin verkostoihin
suuntautuminen muokkaa yksityiselaman ja asiantuntijajarjestelman suhteita, julkisen

vallan ja privaatin rajapintaa. (Arnkil 2004, 99.)
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Vance Peavyn mukaan asiakas on oman eldmansé ohjaaja ja siind prosessissa etene-
misen asiantuntija. Spangar kuvaa ohjausta neuvotteluksi, jossa on ajatusten, nako-
kulmien ja toimintojen vaihtoa ohjaajan ja asiakkaan valill4. Ohjauksessa tulee olla
herkké asiakkaan tilanteelle ja yhteisty0 edellyttdé ohjaajalta kykya mahdollistaa asi-
akkaan toimintakykya. (Onnismaa, Pasanen & Spangar 2002, 16 - 18.) Sosiaality®n
palveluissa keskeistd on muutoksen aikaansaaminen ja vaikuttavuus. Aitojen asiakas-
l&htoisten prosessien tuottamisessa korostuu tilaajan ja tuottajan I&heinen kump-
panuus. Tarvitaan yhteinen ymmarrys siitd, mika on tosiasiallinen tavoite, mika toimii
hyvin ja mika ei. (Roivanen ym. 2008, 97.) Palvelukeskuksen moniammatillisessa oh-
jaustyossa nuoren kanssa yhdessa sovitussa suunnitelmassa tavoitteet méaaritellaéan sel-
laisiksi, ettd han voi sitoutua niihin, ja tavoitteita tuetaan ja arvioidaan uudelleen ohja-

usprosessin edetessé nuoren voimavarojen mukaan.

Kurjen mukaan ei riitd, ettd ihmiset herkistyvat ja motivoituvat, vaan toimintaan tarvi-
taan avuksi myos sellaisia ihmisid, jotka sitoutuvat aktiivisesti sosiokulttuuriseen tyo-
hon. Yksi ammatillisen innostajan perusvalmiuksia onkin kyky ihmisten herkistami-
seen. IIman herkistymista ja motivoitumista ei aitoa osallistumista synny ja niihin on
Kiinnitettdva huomiota. Ei riitd, ettd vain 16ydetaan aktiivisesti toimivat ihmiset tai
ryhmat. Heille tulee myds antaa valmiuksia ja mahdollisuuksia toimia innostamisen
tehtévissa. (Kurki 2000, 133 - 135.) Palvelukeskuksen moniammatillisessa asiakas-
tyossa tapaamisia ja kontakteja nuorten kanssa on tiiviisti. Vuorovaikutukselle ja koh-
taamisille on annettu mahdollisuuksia. Ohjausty6ta tehdaan tydparina ja nuorta tukee

toiminnassa TE-hallinnon asiantuntija ja sosiaaliohjaaja yhteisty6ssa.

Asiakkaan voimavarojen tukemisessa haasteeksi muodostuu niiden ihmisten ohjaami-
nen ja tukeminen, joiden hyvinvointi ja sosiaalinen turvallisuus ovat vaarassa jaada to-
teutumatta. Erityisesti vaarassa ovat sellaiset ihmiset, joiden osaamisessa, taidoissa ja
jaksamisessa on jostain syystd puutteita. Pienimmén puuttumisen periaatteen tavoit-
teena on auttaa asiakas saavuttamaan parhaimpansa. Sill4 ehkéist&an riippuvuussuh-
teen syntymistd. Tallaisessa tilanteessa herkkyys asettua asiakkaan tueksi riittavalla,
mutta ei liian haltuun ottavalla tavalla, on todellista ammattilaisen osaamista. (Kolkka,
Mantela, Holopainen, Louhela, Packalén & Kaisvuo 2009, 240.) Moniammatillinen
yhteisty0 asiakkuuden aikana vaatii usein tukitoimia ennen kuin paéstéan edes keskus-
telemaan kouluttautumisesta tai tyollistymisestd. Nuoret voivat olla hyvin passivoitu-
neita ja yhteiskunnasta syrjaytyneitd. Nuorilla voi taustalla olla terveydellisia tai ta-
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loudellisia ongelmia, joiden selvittelyt esimerkiksi tutkimusten, hoitojen tai velkaneu-

vonnan avulla ovat ensisijaisia aktivoivia tukitoimia ja tavoitteita.

5 YHTEISOLLISYYS JA VERKKOYHTEISOLLISYYS

5.1 Yhteisollisyydesta yleisesti

Hyypéan mukaan inhimilliset vuorovaikutussuhteet ovat tarkein yhteisdja kuvaava
seikka. Yhteisoon kuuluminen on kaksisuuntaista ja sen vaikuttaminen on yksi keskei-
sid yhteisotunteen perusteita. Yhteison yhtendisyys perustuu yksilon, ryhmén jasenen
ja ryhmén vuorovaikutukseen ja siiné tuetaan yksildiden ja yhteisdjen aktiivista osal-
listumista yhteisten asioiden hoitoon. Sosiaalinen osallistuminen on tarkeéa, kun sosi-
aalista pddomaa kartoitetaan. Sosiaalinen padoma perustuu me-henkeen, joka syntyy
vuorovaikutusverkostoissa. (Hyyppé 2002, 25 - 27, 178.) Me-henki kehittyy vuoro-
vaikutuksen ja luottamuksen ohessa, mutta toisaalta vuorovaikutus ja luottamus tarvit-
sevat me-henked (Hyyppéa 2005, 159). Hyypan mukaan myds puhelimet, Internet ja
séhkdposti yhdistavat meitd enemman kuin erottavat, vaikka painvastoin vaitetaan. Ne
tukevat heikkojen sidosten verkostojen muodostumista, silld vahvat verkostot vaativat
henkildkohtaista lasnaoloa. (Hyyppé 2002, 185 - 186.) Yhteisot ja niiden tuoma yh-
teenkuuluvuuden tunne on ihmisille arvokas asia, kaipuun kohde ja identiteetin lahde
(Aro 2011, 53).

Sosiaalisen median myotavaikutuksella internetin hyédyntdminen on kehittynyt ko-
tisivukulttuurista yhteisdkulttuuriin. Usein sosiaalisen median palvelut kuvataan yhtei-
sOllisiksi, ja niiden keskidssa ovat henkilokohtaisten suhteiden verkostot, jotka raken-
tuvat monimuotoisesti. (Noppari & Uusitalo 2011, 143.) On siis luontevaa tarkastella
mediakayttoa aktiivisena toimintana, koska sosiaalisten verkostojen hallinta ja ihmis-
ten toiminta ovat luonteeltaan aktiivista toimintaa. Yhteiskunnan verkostomaisuutta ja
tasta rakenteesta kumpuavaa yhteisollisyytta tulisi tarkastella niin, ettd huomioidaan
ihmisten sosiaalisten verkostojen, mediakayton ja teknologisen kehityksen lomittumi-
nen toisiinsa. (Heikkild, Ahva, Siljaméki & Valtonen 2011, 178, 194.) Ihmiset omak-
suvat jonkin verkkopalvelun osaksi omaa arkea vain, jos se miellytta4 heitd ja tarjoaa

heille jotain mielek&sta (Lampinen, Suhonen & Lehtinen 2013, 350).

Asiakkaan ja palveluita tuottavan organisaation vélisessa vuorovaikutuksessa ja yhtei-

sOllisyydessa on pienilla yksityiskohdillakin merkitystd. Muutoksen hallinnassa tahda-
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taan ajattelutapaan, jonka avulla palveluja tuotetaan asiakasléhtoisesti. (Stenvall &
Virtanen 2012, 164.) Palvelut, jotka nivoutuvat osaksi kéyttdjien arkea, ovat yleisty-
neet samanaikaisesti kotitalouksien verkkoyhteyksien kanssa. Ihmiset ovat vuorovai-
kutuksessa verkossa padasiallisesti samojen henkildiden kanssa, joiden kanssa he toi-
mivat fyysisessd maailmassa. Esimerkiksi Facebookin yhteisdpalvelussa verkostoidu-
taan enimmaékseen verkon ulkopuolella syntyneiden tuttavuuksien perusteella. (Lam-
pinen, Suhonen & Lehtinen 2013, 344.)

5.2 Nuorten verkkoyhteisollisyys

Taman ajan yhteisollisyys on vaihtelevaa voimakkuus- ja tiiviyssuhteiltaan. Erityisesti
nuoret toimivat yhd enemman median ja verkkojen valityksella ja yhteisyys on piir-
teiltadn yha yksilollisempéa. Kangaspunta ym. puhuvat yksilollisesté yhteisollisyydes-
ta. Erilaiset yhteisyyden muodot, verkot ja verkostot toimivat kuitenkin yhté aikaa
fyysisessd maailmassa ja verkossa tapahtuvassa virtuaalimaailmassa. (Kangaspunta,
Aro & Saastamoinen 2011, 245, 258.) Julkisuudessa nuorten netinkayttoa kasitellaan
my0s usein uhkanakokulmien kautta. Puhutaan esimerkiksi, ettd netin kdytté vahentéa
verkon ulkopuolisia ystavyyssuhteita. Virtuaalimaailma nahdaéan keinotekoisena, vas-
takohtana autenttiselle ja oikealle elamalle. (Noppari & Uusitalo 2011, 140 - 141.)

Nuoret eivat ole sellainen yhdenmukainen joukko, joka rakentaa vain yhdenlaista
verkkoyhteisollisyyttd. Elinolot ja elaméntilanteet eroavat toisistaan merkittavasti. Eri-
laisilla nuorilla on verkossa monia omia rinnakkaisia yhteisojé ja verkostoja. Niitéa
kaytetaan erilaisiin tarkoituksiin ja niihin voi osin liittya erilainen ystavéa- ja tuttavapii-
ri. YhteisOissé ollaan 1&sna eri intensiteetilld ja myos erilaisissa rooleissa, aktiivisesti
kommentoiden tai hiljaisesti seuraten. (Noppari-Uusitalo 2011, 142.) Nuorille sosiaa-
linen media on hyvin arkista ja luonnollista yhteisollisyyttd. Viranomaisty6ssa taas so-
siaalinen media on vield aika véhan kaytetty palvelumuoto, vaikka valtakunnallisia

verkkopalveluja kehitetaan.

Verkossa asioidaan ensisijaisesti omalla nimelld esiintyen. Nuorille verkon mahdollis-
tamat kohtaamispaikat ovat sulautuneet verkon ulkopuolisiin tiloihin, ja mitd enem-
mé&n nuoret ovat verkossa, sen véhemman on eroja heidén virtuaaliminan ja reaalimi-
nan vélilla. Nuorten eldméén on kotiutunut Kiinteésti arkipaivaistynyt verkkoteknolo-

gia. Kun tutkitaan yhteisollisyyden kaltaisia sosiaalisia ilmiditd, onko mielekasta yli-
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paansé keskustella verkkoyhteisoisté tai tehdé teknologiaan perustuvia rajauksia?
(Noppari & Uusitalo 2011, 159, 161 - 162.)

6 NUORTEN OSALLISUUS

Nuorille verkkoyhteistt toimivat paikkana, missa voidaan hankkia itselleen sosiaalista
padomaa. Osallistuminen voi olla sosiaalinen valttaméattdmyys. Osallistumattomuus
voi aiheuttaa kulttuurista toiseutta ja nuori voi jaada esimerkiksi kaveripiirin ulkopuo-
lelle. Nuorille verkkoyhteisot kuuluvat kiintedsti heidan elamaansé ja ovat arkipéivais-
té todellista toimintaa. Verkon ulkopuolinen maailma ja verkkoyhteisét nivoutuvat tii-
viisti toisiinsa. Suurelle osalle nuorista verkkoyhteisé merkitsee vain tilaa, jossa tava-
taan samoja kavereita kuin sen ulkopuolella. Yhteisdon voidaan liittya tarpeesta késin
ja jaéda myos pois, kun tilanne muuttuu ja tarvetta ei endé ole. Sosiaalinen motiivi on
nain keskeisin syy verkkoyhteisoihin kuulumisessa. (Noppari & Uusitalo 2011, 143 -
144, 154, 157, 159, 161.)

Nuorten vahentynyt osallistuminen perinteisten kanavien kautta on erityisen huolestut-
tavaa. Nuorten paikkaa kansalaisvaikuttajina tulisikin tukea heille luontevien foorumi-
en kautta ja silla tavoin edistad heidan kiinnittymistaan yhteiskunnan erilaisiin raken-
teisiin ja toimintamuotoihin. Suuntauksena on ollut suorien verkkokeskustelujen li-
séantyminen hallinnon ja kansalaisten vélill&. Sosiaalisen median kehityksen myoté
naiden palvelujen organisoituminen on tullut helpoksi. (Kolkka ym. 2009, 80 - 81.)

Arnsteinin perusajatus osallisuudesta on, etta se on todellista vain silloin, kun siihen
liittyy valtaa vaikuttaa prosessin kulkuun. Osallisuuden mahdollistavassa osallistumi-
sen tikapuumallissa (kuva 1) alimmat tasot, manipulaatio ja terapia, eivét edusta osal-
lisuutta aidosti. Niissé kéytetddn yksisuuntaista viestintad, jota voidaan pitda naen-
néisvaikuttamisena. Seuraavat askeleet, informointi, konsultaatio ja yhteissuunnittelu,
kuvaavat kansalaisten yksisuuntaista osallistumista neuvoa-antavaksi toiminnaksi.
Tama tokenismi on muodollista kuuntelua viranomaisten puolelta. Kansalaisilla ei
kuitenkaan ole todellista paatantavaltaa asioihin. Kuudennella portaalla on kump-
panuus, seitsemannelld delegoitu toimivalta, ja ylimmalla kahdeksannella portaalla on
kansalaisilla kansalaisvalvonta. Kansalaisilla on kolmella ylimmalla portaalla itsendis-
t& toimivaltaa, joka kasvaa noustessa portaita ylospdin. Kansalaiset voivat olla aidosti
osallisia paatoksenteossa, eivatka he vain osallistu siihen. (Kilpeldinen & Salo-Laaka
2012, 305 - 306.)
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kansalaisvalvonta/
kansalaisten kontrolli

delegoitu toimivalta/ | kansalaisten
7 osittain jaettu valta toimivalta
kumppanuus/

neuvottelukumppanuus

yhteissuunnittelu/
neuvojen antaminen

konsultointi — tokenismi

tiedonsaantifinformointi

terapia

. . — ndenndisvaikuttaminen
manipulaatic

Kuva 1. Osallistuminen tikapuut Sherry Arnstein 1969, 217, suomentanut Sutela
2000,18. (Kilpeldinen & Salo-Laaka 2012, 305)

Oman tyoni kautta huomaan, etta tyo- ja elinkeinohallinnon asiakkaan oma aktiivisuus
ja aloitteellisuus ovat tarkedssa roolissa ja osallisuutta myos edellytetddn toiminnassa.
Tutkimuksessani olen kiinnostunut selvittamaan, lisdéko Vaylan Facebook matalan
kynnyksen palveluvaihtoehtona nuoren osallisuutta ja minne osallistumisen tikapuut
etenevat (kuva 1) virkailijan kanssa yhteistydssé nuoren oman yhteison avulla. Verk-
kopalvelut jakavat tietoa ajankohtaisista asioista nopeasti ja laajasti, mutta voiko Fa-
cebookissa olla muutakin kuin vain konsultointiin asti etenevaa toimintaa? Voiko sen

avulla edetd ylimmille tasoille asti, joilla korostuu asiakkaan itsendinen toimivalta?

7 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tassa tutkimuksen toteutuksessa ja tutkimustuloksissa kaytetddn Facebookin verkko-
yhteisOpalvelusta nimeéd Facebook, VVaylan Facebookin kayttajavirkailijasta nimea

virkailija ja palveluun kutsuttua ja liittynyttd asiakasta nimelld nuori.

Alkuun kuvataan tutkimuksen tarkoitusta, tutkimuskohdetta ja tutkimuskysymysta,
johon etsit&éan vastauksia. Sen jalkeen selvitetdan valittua tutkimusmenetelmaa ja ai-
neiston keradmistd, analysointia seka tutkimuksen eteneminen. Toteutuksen lopussa

on tutkimuksen eettisyyden ja luotettavuuden arviointia.
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7.1 Tutkimuksen tarkoitus ja tutkimuskysymys

Sosiaalibarometrin 2013 mukaan julkisten palvelujen henkildstoresurssien turvaami-
nen on haastavaa jo nyt, ja sen kasvu kiihtyy lahivuosina. Nuorten hyvinvoinnin tilan-
netta on heikentényt tyottémyys, mielenterveys- ja paihdeongelmat seké yhteiskun-
taan kiinnittymattomyys. (Eronen, Hakkarainen, Londén, NyKkyri, Peltosalmi & Sarke-
14 2013, 39, 131.) Samalla tyo- ja elinkeinohallinnon organisaatiouudistuksen arvioi-
daan heikentévan palveluja, ja ne heikentavét erityisesti heikoimmassa tyémarkkina-
asemassa olevien asemaa. Tydvoiman palvelukeskuksilla on parhaat mahdollisuudet
palvelujen tarjontaan ja tukeen ja yhteisty6 sosiaalitoimen ja TE-toimistojen kanssa on
toimivaa. (Eronen ym. 2013, 141, 148 - 149.)

Opinnaytetyon tarkoitus on tutkia Facebookissa kéytyja yksityisia keskusteluviesteja
virkailijan kanssa, kommunikaatiota nuorten nakékulmasta ja heidan aloittamanaan.
Tydvoiman palvelukeskuksen asiakkaat tarvitsevat moniammatillista henkilokohtaista
tukea ja ohjausta asiakkuutensa aikana. Palveluohjaus on yksilollistd, ja se etenee
asiakasta kuunnellen ja tukien hanta ratkaisuissaan. Luottamusta yhteiseen toimintaan

ja tekemiseen tulee olla toiminnan mahdollistamiseksi.

Nuorten yhteisollisyys on muuttunut. Viranomaisen toimintatavat ovat myds muutok-
sessa, uudenlaiset toimintatavat asiakasty0ssé ja asiakkaan tukemisessa ovat tarpeelli-
sia. Asiakas voi valita oman valintansa mukaan Facebookin yhteydenpitovélineeksi
viranomaisen kanssa perinteisten yhteydenpitomahdollisuuksien oheen. Tutkimuksen
tarkoitus on selvittdd, minkalaisissa asioissa kdynnistyy yhteydenpito Facebookin
kautta, ja voiko se tuoda jotain lisdarvoa palveluprosessiin? Nuoret ovat siis aktiivisi-
na toimijoina ja aloittavat heille henkilokohtaisen keskustelun valitsemanaan ajankoh-
tana. Facebookin kaytto tyo- ja elinkeinohallinnon ja tydvoiman palvelukeskuksien
asiakastyossa on vield melko vahaista ja palvelun toiminnasta ei yleisesti tiedetd ko-

vinkaan paljoa.

Néistéd lahtokohdista muotoutui tutkimuskysymys, johon etsin vastausta opinnayte-

tyossani:

Minkalaisia toimintamahdollisuuksia Facebook voi tuoda palvelumuotona asiakastyo-
hon nuorten ja viranomaisten vélille ja 16ytyykd sen avulla toimintatapoja nuoren hy-

vinvoinnin ja osallisuuden tukemisessa?
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Tutkimuskysymykseen vastaaminen edellyttaa keskusteluviestien siséllon tarkastelua

seuraavasti:

1. Minka&laisista syista nuoret aloittavat keskustelut Facebookissa?

2. Miten verkkokeskustelu toteutuu ja eroaako se muista keskusteluista?

3. Havainnointia verkkokeskustelujen siséllgista

7.2 Tutkimuskohde

Tutkimuksen kohteena on Kotkan - Haminan seudun tyévoiman palvelukeskuksen
Vayléan nuorten Kotkan tiimin sosiaalisessa mediassa, verkkopalveluyhteisdssa
(=Facebook) kédydyt keskustelut, yksityiset viestit nuorten asiakkaiden ja palvelukes-
kuksen virkailijoiden vélilla. Tutkimuskohteena on nuoren aloittama keskusteluvies-
tintd virkailijan kanssa 1.7.2013 - 31.12.2013 vélisen& aikana. Tutkimusaineisto on
luonnollista, tutkimuksesta riippumatonta, olemassa olevaa aineistoa (Ronkainen,
Pehkonen, Lindblom-Ylanne & Paavilainen 2011, 108).

Tutkimuksesta rajataan kokonaan ulkopuolelle virkailijan aloittamat keskustelut, joita
Facebookissa on enemman. Tutkimus rajautuu tallennetun tekstin analysointiin. Face-
bookin kuvat, hymid6t ja merkit jadavat tutkimuksen ulkopuolelle. Nuoret ovat hyvék-
syneet palvelukeskuksen Facebookin asiakkuuden jo aikaisemmin. Tdmaé asia rajataan
myos tutkimuksen ulkopuolelle. Yksityisissé keskusteluissa asiakas asioi omalla pro-
fiilillaan ja nimell&&n. Vastaajana on virkailija, joka ensisijaisesti on asiakkaan palve-
lukeskuksen asiantuntijavirkailija. Nuorten kanssa keskustelijoina on sekd kunnan so-
siaali- ja terveystoimen, ettd TE-hallinnon virkailijat. Nuori tuntee vastaajat, koska

han kohtaa heitd my6s henkilokohtaisissa tapaamisissa.

7.3 Tutkimusmenetelma

Lahtokohtana laadulliselle eli kvalitatiiviselle tutkimukselle on kuvata todellista el&-
mé&4, joka on moninainen. Tutkimusaineisto kerataan jalkikateen ainutkertaisista ta-
pahtuneista keskusteluista. Laadullisesti toteutetussa tutkimuksessa pyrkimyksena ei
ole totuuden todentaminen, vaan pikemminkin 16ytaa ja paljastaa ehdollisia selityksié

aikaan ja paikkaan rajoittuen. (Hirsjarvi ym. 2009, 161.)
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Tutkimusta voidaan pitéa laadullisena, kvalitatiivisena tutkimuksena, mutta siind on
sisallonanalyysissa kaytetty teemoittelun osalta my6ds maaréllista analysointia. Maaral-
lisen ja laadullisen tutkimuksen vastakkainasettelua voidaan pit&a turhana ja molem-
pia tutkimuksia voidaan yhdistaa (Tuomi & Sarajérvi 2009, 65). Myo6s Alasuutarin
mukaan parhaaseen tulokseen paastaan, kun sovelletaan molempia menetelmia. Hyo-
dynnet&an niiden molempien parhaat puolet. (Alasuutari 1993, 193.) Tutkimuksen I&-
hestymistavaksi valikoitui laadullinen tutkimus, koska tutkimuskohteena olevat kes-
kustelut ovat nuorten ja virkailijoiden todellisessa elamassa ja luonnollisissa olosuh-
teissa, Facebookin kautta tapahtuvia yksityisia keskusteluja valitun ajanjakson aikana.
Keskustelut, tutkimuksen kohteet ja toiminnat kdynnistyvét nuorten yksilollisista arjen
elaméntilanteen tarpeista. Tarkastelun kohteena on sosiaalinen ihmisten valinen toi-
minta. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 163; Vilkka 2005, 97.)

Kun tutkimuskohteena on vuorovaikutuskayttaytyminen, on laadullisen tutkimuksen
aineistonkeruumenetelménd tarkoituksenmukaista kayttdd myods havainnointia. Tutki-
muksessa kaytetaan siséllon havainnointia ilman osallistumista, koska Véylén Face-
bookin verkkokeskusteluista, tutkittavasta ilmiosta, tiedetdan yleisesti vahan. (Ks.
Tuomi & Sarajérvi 2009, 71, 81.) Palvelukeskuksen nuorten tiimin virkailijoilla on
tietoa ja kokemusta palvelusta ja nuorten toiminnasta, mutta muut tydyhteisossé tun-
tevat toimintaa ja sen kayttomahdollisuuksia véhemman. Palvelun mahdollinen kehit-
tdminen ja kayttoon ottaminen toiminnassa laajemmin edellyttavat toiminnan havain-

nointia.

Verkkokeskustelut ovat tutkijasta riippumatonta materiaalia, koska verkossa ihmiset
paattavat itse keskustelun kulusta ja nostavat esiin aiheita, jotka ovat heista tarkeita.
Materiaali syntyy verkkokeskusteluissa ihmisten omaehtoisen toiminnan tuotoksena.
(Hakala & Vesa 2013, 223.) Facebookin keskustelut ovat tutkimusaineistona tutki-
muksen ja mittaamisen kohteena. Aineistoon tulee hankkia tutkimuslupa, jotta materi-

aalin kaytto saa tutkimusaineistona lain suojan. (Vilkka 2007, 33.)

7.4 Tutkimuksen etenemisprosessi

Tutkimuslupa on saatu Kotkan ty6- ja elinkeinotoimiston johtajalta Jari Saariselta ke-
séllad 2012. Myds ensimmaiset keskustelut tutkimuksen toteutuksesta kédytiin nuorten
tiimin virkailijoiden kanssa kesalla 2012. Tutkimuksen toteuttaminen viivastyi alkupe-

réisestd suunnitelmasta ja teoreettisen osuuden kirjoittamisty6 k&ynnistyi vasta mar-
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raskuussa 2013. Tutkimusprosessin suunnitteluvaiheessa tutkijan kiinnostus kohdistui
ensisijaisesti valmiina olevaan autenttiseen aineistoon. Tutkimuksessa haluttiin selvit-
t&4 jotain sellaista, mika ei edellyttéisi haastattelua tai kyselylomakkeiden lahettamis-
t4. Tutkimuksessa hyédynnettiin jo olemassa olevaa valmista aineistoa aikaisemmin
kaydyista kahdenkeskisistd keskusteluista. Aineistoon tutustuminen ja sen keradminen
seka tarpeelliset henkilokohtaiset tutkimuslupapyynnét, tehtiin tammi - helmikuussa
2014. Tutkimuksen teoriaosuuden aineisto pitaa sisalladn kaksi palvelukeskuksen vir-
kailijoiden tapaamiskertaa ja haastattelua. Tapaamiskerroilla sovittiin yleisista kaytén-
ndista ja toiminnasta. Tamén tutkimuksen tekemisesta tiedotettiin yleisesti Vaylan Fa-

cebookin seinéllé ajankohtaisissa asioissa tammikuussa 2014.

Tutkimuksen edetessa tutkimuskysymys muotoutui lopullisesti. Tutkimuksen kohtee-
na ovat yksityiset nuorten kaynnistdmat keskustelut Facebookissa 1.7. - 1.12.2013 va-
lisend aikana. Aineisto ei ole erikseen tutkimukselle kerattyd, vaan aikaisemmin ta-
pahtunutta autenttista yhteydenpitoa. Keskustelujen tutkimiseen on hankittu luvat j&l-
kiké&teen, seké asiakkailta, ettd virkailijoilta tammi - helmikuussa 2014. Tutkimusajan-
jakso maarittyi alustavien tietojen perusteella ja odotuksella, etté tutkimukselle saa-
daan riittdva méaara aineistoa. Rajauksessa onnistuminen aiheutti paljon etukateismiet-

timistd ja my6s aineistoon alustavasti etukéteen tutustumista.

Véaylan Facebookin kirjautuminen edellyttaa virkailijalta tunnistautumista palveluun.
Aineiston tutustumis- ja kerdadmisvaiheessa tutkija on ollut Kirjautuneena sivustolla
ty6- ja elinkeinotoimiston virkailijana, ei tutkijana. Nuorten ja virkailijan keskusteluja
oli yhteensa 37 asiakkaan kesken. Keskusteluviestit ovat yksityisié ja luottamukselli-
sia. Niiden tutkimiseen ja kerddmiseen tarvitaan jokaiselta nuorelta ja virkailijalta
suostumukset ennen kuin niitd voidaan hyédyntaa tassa tutkimuksessa. Keskustelujen
hyédyntamiseen tarvitaan osapuolten suostumus (Pesonen 2013, 103). Tutkimuslupa
pyydettiin kaikilta niilta 14 nuorelta, jotka olivat aloittaneet keskusteluja virkailijan
kanssa tutkittavana aikana. Palvelukeskuksen virkailija pyysi luvat Facebookin kautta
tammikuussa 2014. Nuorten antamat luvat tutkimukselle 16ytyvét Facebookin keskus-
teluviesteistd. Luvan tutkimukselle antoi yhdeksan nuorta asiakasta. Nuorilla on tutkit-
tavan ajanjakson aikana yhteensa 25 eri keskustelua virkailijan kanssa, jotka muodos-
tavat tutkimusaineiston. Tutkija pyysi luvat myds sahkopostitse keskusteluihin osallis-
tuneilta palvelukeskuksen virkailijoilta helmikuussa 2014. Heitd oli yhteensa nelja,
joilta kaikilta saatiin tutkimuslupa sdhkdpostin valityksella.
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Tutkimusaineistoa voi arkistoida jatkotutkimuksiin, kun siita on poistettu ja muutettu
kaikki tunnisteellinen tieto, eli aineisto on anonymisoitu (Kuula 2011, 100). Aineiston
kerd&minen ja tallennus manuaalisesti k&ynnistyi helmikuussa 2014 heti kaikkien vaa-
dittavien lupien saannin jalkeen. Yksittéiset keskustelut kokonaisuudessaan kerattiin
Excel-ohjelmaan ja muokattiin ennen tallennusta tunnistamattomiksi poistamalla vies-
teista kaikki tunnistettava tieto, esimerkiksi asiakkaiden nimet ja profiilikuvat ja vir-
kailijoiden nimet. Tallennuksen yhteydessé aineistosta uudelleen méariteltiin tunnis-
tamattomiksi muun muuassa tyonantajatiedot, puhelinnumerot ja osoitteet. Néista kay-
tetdan tallennetussa aineistossa vain tunnistamatonta yleista nimiketta. Tallennuksessa
keskustelut numeroitiin juoksevasti. Keskusteluihin merkittiin taustamuuttujaksi vain
tieto, oliko keskustelun kaynnistéjé tytto vai poika. Aineiston tallennuksen yhteydessé
ei onnistuttu tallentamaan keskusteluihin liittyvia muita merkkeja ja hymidita, jotka
olivat alkuperéisessa suunnitteluvaiheessa vield mukana tutkimusaineistossa. Ne jou-

duttiin rajaamaan tutkimuksen ulkopuolelle tdssa vaiheessa.

Keskustelut Facebookista on keratty kokonaan ilman tutkijan vuorovaikutusta. Tutki-
mukseen valikoituja keskusteluja ei ole rajattu mitenkaén etukéteen, vaan mukana
ovat ajanjakson aikana kaikkien suostumuksen antaneiden nuorten aloittamat keskus-
telut virkailijoiden kanssa. Aineiston analysointi ja havainnointi aloitettiin heti, kun
aineisto oli keratty. Voitiin todeta, ettd tutkimus voidaan toteuttaa suunnitelman mu-

kaisesti, eika tdydennysta tai laajennusta aineiston hankkimiseen tulla tarvitsemaan.

Keskustelujen analysointitapa muotoutui vasta, kun tutkimusaineisto oli hankittu ja
aineistoa alettiin tutkia tarkemmin. Tall6in nostettiin esiin kiinnostavat asiat ja rajat-
tiin tutkimusta. Tutkimusprosessin edetessd analysointitapa muuttui tapaustutkimuk-
sesta sisélléonanalyysiin. Siséllonanalyysin avulla on tarkoitus 10yt ja ymmartaa vas-

tauksia tutkimusongelmaan.

Yksittéisten keskustelujen pohjalta keréttiin aineistoa teemoittain yhdistavéan tauluk-
koon. Aineisto pilkottiin ja ryhmiteltiin eri aihepiirien mukaan, jotta siitd oli mahdol-
lista tutkia eri teemojen esiintymista aineistossa. (Ks. Tuomi & Sarajérvi 2009, 93.)
Keskustelujen sisaltdja on luokiteltu aiheittain yhteen analysointia ja tuloksia varten.
Tiedoista ryhmiteltiin taustatietoina kysyjan sukupuoli. Tutkinnassa ovat myos kes-

kustelujen ajankohta, aloittaminen, eteneminen ja keskustelujen paattymiset. N&ité
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havaintoja on tarkoitus esittdd osin méaarallisin tietoina. Tulokset ja johtopéatokset

Kirjoitettiin valmiiksi maalis - huhtikuussa 2014.

7.5 Aineiston analysointi

Tutkimuksen analyysimenetelmaksi valittiin sisédllénanalyysi. Analyysin avulla on
tarkoitus muodostaa kokonaiskuvaa verkkokeskustelujen teemoista ja sisélldista. Ana-
lyysia tehdadn méaarallisend ja laadullisena. Sisélt6a tyypitelladan, luokitellaan ja tee-
moitellaan. (Hakala & Vesa 2013, 208.) Siséallénanalyysin avulla tarkoituksena on
tehda havaintoja verkkokeskusteluista ja ymmartaé tapahtunutta toimintaa teoreettisen
viitekehyksen pohjalta. Tutkimus on induktiivinen ja lahtee liikkeelle yksityisistd em-

piiristd havainnoista ja paatyy yleisiin merkityksiin. (Hirsjarvi ym. 2009, 266.)

Sisallonanalyysissé on tarkoitus kuvailla aineiston ilmisisélt64 ja tuoda siita olennai-
nen esiin. Aineisto kdydaan jarjestelmallisesti 1api luokittelemalla. (Hakala & Vesa
2013, 219.) Analyysia tehdaan teoriaa ohjaavalla analyysilla (Tuomi & Sarajérvi
2009, 97).

Verkkovuorovaikutus ei tutkimuksen kohteena asetu perinteisten vuorovaikutusten
muotoihin, koska tekstimuodosta huolimatta vuorovaikutus muistuttaa keskustelua ja
puhetta. Sitd voidaan pitaé teknologian mahdollistamana suullisen ja Kirjallisen kult-
tuurin rajankéyntina. Verkkokeskustelun analysoinnissa voi yhdistyéd puhutun ja kir-
joitetun kielen analyysi uudella tavalla. (Laaksonen & Matikainen 2013, 204 - 205.)

Verkkokeskustelun kayttoa analysoidaan pelkén sisallon tekstin perusteella, visuaali-
set asiat (kuvat ja hymiot) jaavat tutkimuksen ulkopuolelle. Sisallénanalyysissa tarkoi-
tuksena on kiinnittd4d huomiota keskustelun aloitukseen, tapahtuneen vuoropuhelun
keskustelunvaihtoon, siséltoon ja keskustelun lopetukseen. Analyysissé keskusteluista
tehdaéan erittelya ja tyypittelya.

Verkkotutkimuksessa on huomioitava kysymykset tutkimusaineiston tai -tulosten
yleistettavyydesté. Laadullisessa tutkimuksessa yleistettavyyden ehtona on, etta tut-
kimuksesta saadut tulokset voidaan yleistadd suurempaan joukkoon ja tutkittava otos
edustaa hyvin tutkimusjoukkoa. (Laaksonen, Matikainen & Tikka 2013, 23.)
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7.6 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Tieteellinen tutkimus voi olla eettisesti hyvaksyttavaa ja luotettavaa ja sen tulokset
uskottavia vain, jos tutkimus on suoritettu hyvan tieteellisen k&ytdnnon edellyttamalla
tavalla. Tutkimuksessa lahtokohtana on jokaisen ihmisarvon kunnioittaminen hanen
paattdessaan tutkimukseen osallistumisesta ja hankittaessa suostumusta. (Hirsjarvi ym.
2009, 23, 25.) Tutkimusprosessi kdynnistyi tutkijan omasta toiveesta aiheeseen, mutta
tyonantaja kiinnostui aiheesta esitettdessa sitd tutkimuksen kohteeksi. Kirjallinen tut-
kimuslupa on allekirjoitettu heti aihevahvistuksen jalkeen. (Tutkimuseettinen neuvot-
telukunta 2012, 6.)

Luottamuksellisen viestin suoja on mééritelty ja vahvistettu séhkdisen viestinnén tie-
tosuojalaissa. Kun suljetussa viestissé vastaanottajana on méaritelty kéayttéja, on viesti
suojattu ja luottamuksellinen lain mukaan. Viestia ei voi hyodyntéé ilman asianosai-
sen suostumusta. (516/2004, 4 -6 8.) Tutkittavaan keskusteluviestiaineistoon on jokai-
selta nuorelta pyydetty ja saatu suostumus ja lupa henkilokohtaisesti Facebookin kaut-
ta. Virkailijoiden antamat suostumukset ja luvat on pyydetty ja saatu sahkopostin

kautta.

Sosiaalisen median julkisen ja luottamuksellisen viestinnén ero laittoi minut mietti-
madn omaa rooliani tutkimuksen edetessa tutustuessani aineistoon. Ty6hallinnon oh-
jeiden mukaan virasto voi perustaa omia tileja viraston nimissa ja silloin virkamies
toimii tyopaikkansa edustajana viraston profiilien kautta. (Sosiaalisen median kasikir-
ja.) Tutkimustyon aikana olen toiminut tutkimusluvan valtuuttamana tutkijana ja sa-
manaikaisesti olin tyontekijén roolissa kayttajana, tyopaikan edustajana. Oliko eetti-
sesti aivan oikea ratkaisu, ettd tutkimuksen alussa hyédynsin omaa kayttajavirkailijan
rooliani ja pystyin itse maarittdméaéan ja rajaamaan tutkimuskohteen? (Tutkimuseetti-
nen neuvottelukunta 2012, 6.) Mielestani en tassa onnistunut parhaalla mahdollisella
tavalla. Ennen aineistoon tutustumista olisi ollut tarpeellista tutustua viestinnan suoja-
us- ja yksityisyysasioihin paremmin. Silloin olisin voinut ymmaértaa omaa roolia tutki-
jana paremmin ja asemoitua ensisijaisesti vain siihen ja ymmartaa myos tutkijana te-
kemien valintojeni vastuu. Nyt ndma kaksi roolia menivét osin ristiin, enka osannut
nahdd omaa asemaani tutkijana selke&na kuin vasta tutkimuksen kirjoittamistyossé.
Toisaalta tutkimuksen alussa toimintani kayttajavirkailijana auttoi tutkimuksen rajaa-

misessa edistden sen toteuttamista. Yhdistamalla roolit tutkijana ja kayttajana, olen
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paatynyt tutkimusaineistoon ja sen rajauksiin itsendisesti, mika ei olisi ollut mahdol-
lista vain tutkijana. Tutkimuksen luotettavuuteen talla asialla ei ole vaikutusta. Tutki-
jana ja virkailijana en ole voinut vaikuttaa aikaisemmin tapahtuneisiin keskusteluihin,

joten aineiston muotoutumiseen talla asialla ei ole mydskéaén ollut vaikutusta.

Oma tietdamykseni tyéhallinnon toimintatavoista ja moniammatillisesta yhteistyosta ei
ole aiheuttanut mitdan subjektiivisia ennakkoasenteita tutkimukselle. Pikemminkin ti-
lanne oli painvastainen, koska tutkimuksessani ajauduin sosiaalisen median maail-
maan, joka on itselleni hyvin vieras ja olen toiminnassa melko kokematon. Minulla oli
ennakkoasenteita talle Facebookissa tapahtuvalle yhteisty6lle, mutta ihmettelevéa asen-
teeni on myos ollut suurimpia syité tdman tutkimuskohteen valinnassa. Olen pyrkinyt
I6ytdmaan vastauksia ja ymmartamaan toimintaa tutkimalla nuorten muuttunutta yh-
teisOllisyytta niin teorian kuin oman kiinnostukseni pohjalta. Oma tyéhallinnon ty6-
urani, palvelukeskuksen tyon tunteminen ja viitekehyksen ymmartaminen ovat olleet

hyodyksi tutkimuksen siséllon analysoinnissa.

Tutkimuksen toistettavuus, reliaabelius on mahdollista, koska tutkimusaineisto on au-
tenttista, aikajanalla rajattua aineistoa. Opinnaytety6 on yleistettavissa suurempaan
joukkoon, esimerkiksi palvelukeskuksen nuoriin asiakkaisiin, koska tutkittava otos
edustaa hyvin kohdejoukkoa. Tutkimukseen valittu aineisto ei ole laaja. Koska tutki-
mus on laadullinen, tavoitteena on ensisijaisesti ymmartaa syita toiminnalle ja kuvata
sitd. Aineiston laajuus ei ole merkityksellinen. Tutkimusaineistoksi saatiin yhteensa
25 keskustelua yhdeksalta nuorelta, mité voidaan pitda hyvéana otoksena kokonaisuu-
desta. Yhteensa lupaa pyydettiin 14 nuorelta. Tutkimusluvan antaneet nuoret ovat
tienneet, mihin keskusteluihin he antavat luvan, koska keskustelut olivat jo aikaisem-
min tapahtuneita. Tallennusvaiheessa keskustelut tehtiin anonyymeiksi, eiké niista
voinut endd tunnistaa nuorta tai virkailijaa. Virkailijat antoivat myds luvan omiin vas-

tauksiinsa tallennusvaiheessa.

8 TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimustulokset perustuvat 25 keskusteluun nuorten ja virkailijoiden vélilla Face-
bookissa. Keskustelut kaynnistyivét yhdeksén nuoren aloittamana, joista viisi oli tyt-
toa ja neljé poikaa. Keskusteluissa on mukana palvelukeskuksen neljan virkailijan
vastaukset nuorille. Tutkimusaineisto on keratty 1.7.2013 - 31.12.2013 vélisend aikana

kaydyista kaikista keskusteluista, joihin saatiin tutkimuslupa.
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8.1 Minkalaisista syista nuoret aloittavat keskustelut Facebookissa?

Nuorten aloittamissa verkkokeskusteluissa sisallon aiheita on teemoiteltu ty6- ja elin-
keinohallinnon ja kunnan sosiaalitoimen toimintaympariston toiminnan ndkokulmasta.
Keskusteluaiheet luokiteltiin seuraaviin aihe-alueisiin: toimeentulo, tytoiminta, kou-
lutus, tydnhaku, yhteystiedot ja terveys. Keskusteluja kéynnistyi 25 kertaa, joista 15
oli tyttdjen ja 10 poikien aloittamaa keskustelua. Keskustelut pitivat sisallaan erilaisia

aiheita yhteensa 44 kappaletta. (Kuva 2.)
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Kuva 2. Verkkokeskusteluiden aiheet

Keskusteluaiheista 30 oli tyttdjen ja 14 poikien keskusteluissa. Tyttdjen aloittamat
keskustelut sisalsivat useampia keskusteluaiheita kuin poikien. Tyttdjen ja poikien
keskustelujen osuutta on kuvattu aihekokonaisuuksien sisélla. (Kuva 3.) Aiheiden pe-
rusteella voidaan todeta, ettd pojat keskustelivat suhteessa tytt6j4 enemman tyénha-
kuun liittyvistd asioista ja toimeentuloasioista. Tyttdjen aiheissa terveyteen, yhteystie-
toihin, koulutukseen ja ty6toimintaan liittyvat asiat olivat keskusteluissa useammin ai-

heina kuin pojilla.
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Kuva 3. Tyttdjen ja poikien verkkokeskusteluaiheet

Nuorten yhteydenotot olivat tyypiltdan kysyvié (14 kpl) tai tiedottavia (11 kpl) vieste-
ja. Nuorten kysymykset liittyivéat taloudellisiin etuuksiin, tydnhakuun ja tyohon liitty-
viin toimenpiteisiin. Tiedottavat keskustelut jakautuivat laajemmin eri teemoihin, ja
ne liittyivat nuoren toimeentuloon, yhteystietoihin, koulupaikan saamiseen/ei saami-

seen seka suurelta osalta terveydellisiin asioihin.

Kysymystyyppisissa keskusteluissa nuori tarvitsi viranomaiselta kannanottoa, apua tai
vastausta hanté askarruttavissa asioissa. Verkkokeskustelun aiheet olivat nuoren elé-
manarkeen hyvin Kiinteasti liittyvia, kuten terveyteen, tyohon tai opiskeluun. Nuori
halusi tietoa, pyysi apua tai han kysyi jotakin viranomaiselta l&hestyesséén viestilla.
Virkailijan vastaukset voivat sisaltad tarkentavia kysymyksid, vastauksia, ohjeita ym.

Esimerkkeja kun nuori aloitti keskustelun kysymyksilla:

K1:”hei:) Vaikuttaako veronpalautukset tyomarkkina tukeen? terveisin

wtto”

V: “ei tyomarkkinatukeen, mutta toimeentulotukeen kylld. 500 € ylitta-

vdltd osalta sinun ja “kaverin” yhteenlasketut palautukset.”

K2:”mitd mun pitdd tehd jos haluun jatkaa tois viel joulukuun jéilkee?”
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V: "Joulukuussa pomosi voisi olla yhteydessd X virkamieheen, joka hoi-

taa kaupungin palkkatukiasioita jatkopalkkatukiasian osalta...”.

K2:”Selvd keskustelen uuden pomon kanssa asiasta.....”

Tiedotustyyppisissa keskusteluissa nuori halusi tiedottaa ja jakaa omaa asiaansa vir-
kailijalle. Yhdekséan keskustelujen aloituksista oli asian tiedottamista viranomaiselle.
Tiedotusasiat liittyivat ensisijaisesti nuoren terveyteen, tyohon ja koulutukseen hyvék-
symiseen. Nuori halusi omasta syystaan jakaa tietoa viranomaiselle, joka sai tiedotuk-
sen avulla mahdollisuuden osallistua ja olla tukemassa nuoren asiaa. Esimerkkeja kun

nuori aloitti keskustelun tiedottamisella:

T1:"Hei, tietooni tuli, etten saanut opiskelupaikkaa ja pddtin ilmoittaa

asiasta”

V:"Voi harmi varataan sulle aika meille. Tilaa ne soveltuvuuskokeen tu-

lokset. Laitan ajan tammikuulle. t Virkailija”

T2 ”Moi. Ajattelin vain ilmoittaa, ettd joudun maanantaina x:n 0sasto-

hoitoon. Olen tdman viikon ollut katkolla. ”

V:"Moikka! Hyvd kun ilmoitit ja parempaa vointia sinulle! llmoittele

i)

kun kotiudut ja jatkosuunnitelmista sen jilkeen. T. Virkailija’

Keskustelujen aiheet olivat nuoren elaméssé arkipdivan ajankohtaisia ja haneen vai-
kuttavia asioita. Nuoret ilmoittivat, ettd heill&4 on hoitojakso tai la&kériaika, yhteystie-
dot ovat muuttuneet ja tapaamistoiveita. He kysyivét esimerkiksi tyénhakuasioita ja
hakemusten tayttdmisohjeita. Nuoret kertoivat paésseensa kouluun, osallistumisesta
paasykokeisiin, pettymyksista koulutushaussa ja haastatteluista. Toimeentuloasioissa
kysyttiin ty6ttdmyysetuuksista, bussilipuista, harrastusmahdollisuuksista ja vuokrarés-

teista.

8.2 Miten verkkokeskustelu toteutuu ja eroaako se muista keskusteluista?

Verkkokeskustelu voi edetd nopeasti kuten puhelinkeskustelukin, kun keskustelu alkoi

virkailijan ollessa paikalla Facebookissa. Keskustelun vaihto voi olla lyhyimmill&dén
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molemmilla vain sanoja. Keskustelu erosi siind, etté se oli Kirjoitettua ja nuori voi pa-
lata siithen uudestaan myohemmin. Nuorella oli mahdollisuus toimia yhteisdssé, jossa
han oli muutenkin. Nuori oli valinnut itse yhteydenottotarpeen ja ajankohdan.

Facebookin keskusteluja oli yhteensé 25 kappaletta, joista 12 keskustelua nuori asia-
kas aloitti muuna aikana kuin palvelukeskuksen aukioloaikana. Keskustelut virka-
aikana saattoivat edetd hyvinkin nopeasti virkailijan vastauksella, mutta vastauksien
viiveestd nékyi selkeésti, ettd virkailija ei ollut useinkaan 1asna, kirjautuneena palve-
luun, kun nuori otti yhteytta ja aloitti keskustelun. Keskusteluiden kestoajat erottivat
palvelun kasvotusten tai puhelimitse tapahtuvasta asioinnista. Virkailija vastasi nuoren
kysymykseen nopeimmillaan seitsemassa minuutissa ja pisimmilladn kolmessa vuoro-
kaudessa. Tyypillisimmillaan keskustelut olivat vuoropuhelua 2 - 4 kertaa. Pisimmil-
l4&n keskustelun vaihtoa oli yhteensa 15 kertaa. Keskustelut paattyivat ajallisesti hy-
vin eri tavalla. Keskusteluista 65 %:a saatiin paatdékseen vuorokauden kuluessa ja pi-

simmilldan keskustelu eteni kuuden vuorokauden aikana.

Keskustelut Facebookissa saatiin padsaantoisesti paatokseen tai sovittua jatkotoimista.
Yksi virkailijan paattama keskustelu jatkui sovitusti puhelimitse. Keskusteluista kah-
deksan péattyi niin, etta asiakkaalle varattiin henkilékohtainen tapaamisaika. Kolme
keskustelua paattyi sopimalla, ettd asiakas palaa asiaan myéhemmin. Kymmenen kes-
kustelua alkoi ja péattyi verkossa ilman jatkotoimia ja vuorovaikutus Facebookissa oli

riittdnyt asian hoitamiseen.

Yksi nuoren keskustelu paéttyi lisakysymykseen, mihin han ei saa enda vastausta Fa-
cebookin kautta. Kaksi yhteydenottoviestia jai ilman vastausta sosiaalisen median
kautta. Toisessa nuori oli yhteydessé virka-aikana viisi paivéaa sen jalkeen, kun hénen
tyonhakunsa oli katkennut. Toisessa kysymyksessa oli nuoren toimeentuloon liittyva
tiedotusviesti, jossa muu verkosto oli kehottanut asiakasta olemaan yhteyksissa palve-
lukeskukseen. Yhteydenotto oli tullut virka-ajan ulkopuolella, mutta asiakkaan kysy-
mys oli muihin kysymyksiin verrattuna monimuotoinen, ja hanen keskustelussa oli

paljon huolenaihetta:

”...Eli jos mitéan voisitte asialle tehda? En todellakaan halua haatoa

sossujen takia... Oon AINA lédhettinyt niille nyt ndd vuokralaskut, ... ”
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Verkkokeskustelu eroaa perinteisista keskustelutavoista silloin, kun keskusteltavat ei-
vat kohtaa Facebookissa samaan aikaan. Nuori tiesi, etta virkailija on tavoitettavissa
vain virka-aikana, mutta han voi esittdd kysymyksensa ja keskusteluun vastaamiset
hanelle itselleen sopivana ajankohtana. Keskustelu eteni, vaikka toinen osapuoli ei ol-
lut I&snd samanaikaisesti, tai kohtaamista ei ollut Facebookissa samanaikaisesti ollen-
kaan ja keskustelu jatkui. Sekd nuori ja virkailija valitsivat itse ajankohdan vastaami-
selle, keskusteluyhteys eteni molempien osapuolten oman valinnan, tilanteen ja rytmin

mukaan.

Verkkokeskustelu eroaa myos sisalloltdén tavallisesta keskustelusta. Verkossa keskus-
telujen vaihdot olivat lyhyita ja helposti tulkittavia. Kasvokkain tai puhelinkeskuste-
lussa on enemman vuoropuhelua, jolloin tarkentavat kysymykset on helpompi esitt&é
ja keskustelusta tulee syvéllisempéa. Verkkokeskustelusta puuttui kokonaan keskuste-
lijoiden sanaton viestintd. Valittéman vuorovaikutuksen puuttuminen nakyi verkko-

keskusteluissa, ja asiat esitettiin hyvin yksinkertaisesti.

8.3 Havainnointia verkkokeskustelujen sisalloista

Keskustelut olivat puhekieltd, usein tervehdyssanoin alkavia (moi, hei, moikka) ennen
keskusteluaiheen esittamistda. Nuorten keskustelut Facebookissa olivat padasiassa alle-
Kirjoittamattomia, keskustelujen aloituksessa vain kolmessa oli nuoren nimi lopussa.

Nuori ei esittele itseddn, koska han keskusteli virkailijan kanssa verkostossaan omalla
profiilillaan. Virkailija keskusteli useimmiten omalla nimelldan. Tama voi olla oma tai

nuoren kanssa sovittu toimintatapa.

Viestien vaihto nuoren ja virkailijan valilla eteni keskustelun loppuun paasaéantoisesti
muutamien viestien vaihtojen jalkeen. Keskustelut eivat olleet kohdistettu tietylle vir-
kailijalle suoraan nimeltd. Vain yhdessa keskustelussa asiakas mainitsi virkailijan ni-
melt&, han oli saanut ohjeen lahestya tiettyd henkilod. Keskusteluyhteyksien alkaessa
nuoret esittivat usein kysymyksia olettaen jo joitakin asioita. Toimeentuloasioissa vi-
ranomaiselta kysyttiin tuen saantimahdollisuutta, esimerkiksi asetettuja rajoja jo aikai-
semmin sovituista tukiméarista. Keskustelut liittyivat usein muuhun palveluprosessin

toimintaan.

Nuori oli paattanyt keskustelun kautta jakaa itseddn koskevaa tietoa tai kysyé neuvoa.

Nuori oli viesteissa kysyja tai tiedon jakaja, mutta ensisijaisesti myos toimija. Nuori
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keskusteli omaan tilanteeseen liittyvisté asioista, arjen haasteista. Nuorelle tarjottiin
neuvoja ja vaihtoehtoja, toimintaohjeita. Virkailija tuki, kannusti, rohkaisi, neuvoi hy-
vin pieninkin ratkaisuin eteenpdin. Virkailijoiden viestien siséll6issa huomasi niiden
informatiivisuuden liséksi nuoren tukemisen, kannustuksen ja osallisuuden lisdédmisen.
Keskusteluissa ndkyi myds rentous, vapaamuotoisuus ja luottamus, koska nuoren hen-
kilokohtaisista, vaikeista ja aroistakin asioista voitiin keskustella. Nuoren aloittamissa
keskusteluissa virkailija ei l&htenyt poikkeamaan muuhun asiaan, vaan pysyi nuoren

viestiin kiinteasti liittyvissa asioissa.

Asiat eivat saaneet keskusteluissa aina paatosta, enemmaénkin ohjetta ja kannustusta
eteenpdin. P&&tosta ja ratkaisua ei tule valmiina. Alkanut verkkokeskustelu antoi tar-
vittaessa molemmille luontevan jatkokeskustelumahdollisuuden perinteisesti (puhelin,
ajanvaraus). Jatkoyhteydenpidosta sovittiinkin usein ja aloitteen tapaamiselle saattoi
tehda kumpi vain kaydyn keskustelun edetessa. Verkkokeskustelu johti yhdeksassa ta-
pauksessa perinteisiin yhteydenottovaihtoehtoihin. Tyonhakuasiat ja taloudelliset
etuuteen liittyvat keskustelut saatiin paattymaan verkossakin.

Virkailijat toimivat verkossa joustavasti ja tyd tehtiin muun asiakastyon ohella. Ta-
loudellinen ja tydnhakuun liittyva viestinta oli hyvin yleista. Asian selvittdminen antoi
asiakkaalle useimmiten toiminta- ja ohjausprosessissa etenemismahdollisuuden. Han
tiesi saavansa esimerkiksi bussilippuun rahat, jolloin tieto poisti taloudelliset esteet

toimia, esimerkiksi osallistumisen tyokokeiluun.

9 JOHTOPAATOKSET

Laadullisen tutkimuksen tarkoitus on todellisen tapahtuneen asian kuvaaminen ja siina
tutkimuksessa on onnistuttu. Tietoa palvelun toiminnasta ja keskustelujen aiheista ja
sisalloisté on ollut vahan. Tutkimuksesta on myds hyotya tyovoiman palvelukeskuk-
selle, kunnalle ja tyo- ja elinkeinotoimistolle, koska tutkimus lisési tietoa nuorten ja
viranomaisten toiminnasta Facebookissa. Yhteinen vuorovaikutus ja toiminta voi ke-
hitty4 ja viranomaiset voivat 10yt&a uusia nuoria tukevia toimintatapoja, kun ymmar-
rdmme nuorten muuttunutta yhteiséllisyytta ja osallisuutta. T&ma tutkimus tuotti tietoa
palvelukeskuksen nuorten asiakkaiden arjesta ja kysymyksisté verkkoyhteisollisyyden

nakodkulmasta.
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9.1 Facebookin tuomat toimintamahdollisuudet asiakastyohon

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd virkailijan saannéllinen lasnéolo, keskus-
telujen aloittamisajankohta ja vastaukset verkkoyhteisossa eivat ole merkityksellist,
vaan nuoren mahdollisuus yhteydenottoon oman yhteisonsé kautta, missa han muu-
tenkin on, hanen valitsemanaan aikana. Nuorella on henkil6kohtainen motiivi yhtey-
denottoon. Nuori tekee itse paatoksen yhteydenotosta. Keskusteluaiheet ovat nuorelle
tarkeitd juuri siind hetkessd, ajassa ja paikassa. Keskusteluiden kaynnistymisen syina
olivat useimmiten nuoren oma etu ja arjen ongelmat, joihin haettiin yhteistydssa vir-
kailijan kanssa ratkaisuja nuorelle soveltuvana ajankohtana. Facebook on nuorten yh-
teisOllisyyden nakokulmasta luonteva paikka nuorelle hoitaa hént4 koskettavia asioita.
Se toimii my6s nuorille tilana ja paikkana, jossa hdn voi jatkaa virkailijoiden kanssa
keskustelua jo puhutuista ja sovituista asioista tapaamisten ja toimenpiteiden jalkeen

ja niiden valilla.

Sosiaalinen media on Kangaspunnan (2011, 30 - 31) mukaan monimuotoistuva ja kas-
vava yhteisyyden toimintakentta ja se toimii yhdessa ja samaan aikaan fyysisen maa-
ilman kanssa. Tama asia nousi esiin myos tutkimuksessani. Keskusteluyhteys verkos-
sa oli nuoren palveluprosessin tukena ja se yhdistyi ja lomittui henkil6kohtaisen tar-
peen vaatiessa verkon ulkopuoliseen, fyysiseen toimintaan. Nuorten osallisuuden ja
hyvinvoinnin tukemisen ndkékulmasta Facebook tukee ja edistad nuoren palvelupro-
sessia. Facebook palvelutoiminnan jatkaminen ja kehittdminen edelleen on asiakaslah-
toista toimintaa julkisten palvelujen muutoksen hallinnassa. Keskusteluissa nuori on
mya0s prosessin aktiivinen osallistuja aloitteentekijand, joten keskusteltavaan asiaan
paneutumalla ja panostamalla voitiin tukea my6s muuta toimintaa asiakkuudessa.
Nuoren aloitteesta alkanut keskustelu voi péattya verkkopalvelun kautta ratkaisuun tai
jatkua yhteisesti sovitulla toimintatavalla. Palvelu tuki nuorta hdnen toimiessaan omi-
en asioidensa eteenpdin viemisessd, esimerkiksi kokeiluhaastatteluissa tai koulutusky-

symyksissa.

Hyyppa (2005, 159) kuvaa vuorovaikutussuhteita, jossa korostuu keskindinen luotta-
muksen tarkeys. Tutkimuksen tulosten perusteella asiakkaiden ja viranomaisten vélill&
oleva luottamuksellinen suhde on merkityksellinen, kun nuori aloittaa omaa asiaansa
koskevan keskustelun. Virkailijaan luotettiin asioiden yhteisessa hoitamisessa. Hanen

ohjeitaan kuunneltiin, ja ne tukivat nuoren toimintaa sen hetkisessa arjessa. Keskuste-
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lukulttuuri Facebookissa on tyypillisesti pikaviestintaa ja verkkoviestintdymparisto
voi olla osalle nuorista sopivin keskustelukanava. Puhelinyhteys ja kasvokkain kes-
kustelu virkailijan kanssa eivét valttdmattd aina kohtaa asiakasta hénelle sopivalla het-
kelld tai tavalla. Ohjausprosessin etenemisen kannalta Facebookin viestintd antaa nuo-
relle luontevan pienistékin, mutta hanelle ajankohtaisista ja tarkeista asioista lahtevén
foorumin esittdd henkilokohtaisia kysymyksid. Nuoren ei tarvitse miettid, mista han

saa asiaan vastauksen, koska han on virkailijan kanssa omassa yhteisossaan.

Facebook nuoren arkipéaivéisena toimintana antaa tutkimuksen pohjalta mahdollisuuk-
sia julkisten palvelujen rinnalle. Nuoret voidaan tavoittaa paikasta ja ajasta riippumat-
ta, sieltd misséd he muutenkin ovat, ja tukea heita palveluprosessissa tyollistymisen ja
hyvinvoinnin nakokulmasta eteenpéin. Facebook tuo palvelukeskuksen moniammatil-
liseen asiakastyohon nuorelle mahdollisuuden lahestya viranomaista oman henkilo-
kohtaisen verkkoyhteison, Facebookin, valityksella itse valitsemanaan aikana. Palvelu

on kaytossé ympéri vuorokauden jokaisena paivana.

Kilpelaisen ja Salolaakan (2012, 310) mukaan valtasuhde tasapainottuu verkkoneu-
vonnassa. Facebookissa nuori voi keskittyd omaan asiaansa vieraan ympariston hairit-
semattd. Keskusteleminen Facebookissa on nuorelle arkea ja kynnys keskustelun aloit-
tamiselle on matala. N&in virkailijaan saadaan myds helposti tarvittaessa yhteytta.
Nuoren on helpompi kertoa omasta tilanteestaan hanen itse valitsemastaan paikasta.
Virkailija oli 1asna yhteisdssa, vaikka han ei ole kirjautuneena yhteisoon. Virkailija oli
nuoren kaverina muiden joukossa hanen omassa yhteisdssa ja tarvittaessa nuori saa té-
t& kautta tarvitsemaansa tietoa. Han voi halutessaan ottaa yhteyttd omissa asioissaan
helposti, nuoren tuntemassa ja kayttdmassa verkkomaailmassa, hanelle tyypillisella

tavalla.

9.2 Facebook hyvinvoinnin ja osallisuuden tukemisessa

Tutkimuksen toiminta oli palvelukeskuksen nuorten tiimin virkailijoiden kdynnistama
palvelutoiminta. Arnkilin mukaan asiakaskontaktit ovat keskeisié ja niité tulee vaalia
(2004, 117). Nuoret voivat kohdata viranomaisia heidan omissa luonnollisissa yhtei-
sOissadn ja kuten Raitakari ym. (2012, 64, 75) toteavat liittouduttiin ja toimittiin yh-
dessa. Hyvistd kohtaamisista muodostuu hyva palvelujarjestelma. Keskusteluissa so-
vittiin my6s, miten edetdan ja misté asioista osapuolet vastaavat. Nuorelle vastattiin

hé&nen tarpeisiin ja palvelun edellyttdmalld tavalla. Virkailija on nuoren tukena, toi-
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minnan mahdollistajana, ja vie asiaa nuoren mukana tarvittaessa eteenpéin. Nuori on
aktiivisessa roolissa. Virkailija sai mahdollisuuden olla asiakkaan aloitteesta mukana
asiakkaan palveluprosessissa hdnen méaarittamallaan tavalla. Kysymyksissa ja tiedo-

tuksissa virkailija paasee osalliseksi nuoren arkeen nuoren arvioimasta syysta.

Vayléan kayttajavirkailijoiden puolelta toiminta oli joustavaa ja ty6 tapahtui muun tyén
ohessa, mutta jatkoa ajatellen toiminnan kehittdmiseen kannattaa panostaa tietoisem-
min. Tehtévélle on otettava aikaa ja resurssia konkreettisemmin. Nuorten omat sosiaa-
liset motiivit vaikuttivat nuorten yhteis6on paasemiseen ja silloin toimintaan tulee an-
taa toimijoille aikaa ja mahdollisuuksia. Sosiaalisessa mediassa myos asiakkaan ajan-
kohtaisen asian julkaisemiskynnys on matalaa ja valitonta. Jokin asia voi jadda koko-
naan selvittdmatta tai viivastya ilman verkkovuorovaikutusta? Asiakkaiden tiedon li-
sédantymisen myota valtasuhde asiakastytssa tasapainottuu verkkoneuvonnan avulla.
(Ks. Kilpelédinen & Salolaaka 2012)

Nopparin ja Uusitalon (2011) tutkimuksessa nuorille sosiaalinen motiivi on syy verk-
koyhteisoon kuulumisessa ja sielld tavataan samoja henkil6ita kuin sen ulkopuolella.
Nuoren toiminta eri verkoissa voi olla aktiivista kommentointia ja hiljaista seuraamis-
ta henkilokohtaisten elaméntilanteiden johdosta. Palvelukeskuksen moniammatillises-
sa asiakastyossa yhteistyon tulokset ja etenemat voivat olla hitaita vaatien jatkuvaa
luottamuksellista yhteisty6td. Vaylan Facebookissa keskusteluja kdynnistéaneet nuoret
voidaan tulkita aktiivisiksi oman eldman ohjaajiksi, jotka jakoivat omaa asiaansa
omasta tarpeestaan verkkoyhteisdssa virkailijan kanssa. Facebookin keskustelut olivat
toimintatapa, minka avulla nuori yhdessa virkailijan kanssa selvitti ja myos ratkaisi it-
selleen ajankohtaisia ongelmia.(Ks. Onnismaa, Pasanen & Spangar 2002). Keskustelut
ja nékokulmat asioihin liittyivat nuoren toimintaymparistoon ja nuoren aktivointia tu-
keviin aiheisiin. Vuorovaikutuksen tavoitteena oli yksiléllinen toimintakyvyn mahdol-

listaminen eri ndkokulmien kautta oikeaan aikaan ja viivytyksetta.

Kolkan ym. (2009, 240) mukaan ammattilaisen osaamista on asettua asiakkaan tueksi
riittavalla herkkyydelld. Nuorten hyvinvoinnin ndkdkulmasta palvelulla oli liséarvoa
ja toimintatapaa kannattaa kehittaé edelleen. Pienistakin selvittdmattomisté asioista

voi tulla nuorelle suuria, joilla on kauaskantoisia seuraamuksia hyvinvoinnin tukemi-
sessa ja syrjaytymisen ehkéisyssa. Virkailijan keskustelut 16ytyvét tueksi tarvittaessa

uudestaan kirjoitettuna ja nuori voi palata niihin tarvittaessa omassa yhteisossaan.
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Keskustelua voidaan jatkaa sopivana ajankohtana. Facebook on nuoren yhteiséd, mi-
hin nuori omista sosiaalisista motiiveistaan voi antaa myos virkailijalle mahdollisuu-
den osallistua. Herkkyys nuoren tukemiseen tulee olla riittavad, kun virkailija on saa-

nut mahdollisuuden ja tilaisuuden olla sielld, missé nuori on, hdnen arjessaan.

Kilpeldisen ym. (2012, 305 - 306) mukaan Arnsteinin osallisuuden mahdollistavassa
osallistamisen tikapuumallissa Facebookin kautta keskusteluissa paastiin konsultaati-
oon, yhteissuunnittelun ja joskus kumppanuuteenkin. Kumppanuuteen keskusteluissa
voidaan paastd, kun nuori tiedottaa omista asioistaan ja virkailijalla on ymmarrysta ja
tietoa asiaan ja luottamusta yhteiseen tekemiseen 16ytyy. Keskustelut olivat kuitenkin
useimmiten yhteissuunnittelua. Keskustelut liittyivat ja vuorottelivat usein muuhun
sovittuun toimintaan ja silloin pelkka konsultointikin voi viedd nuorta hinen asiassaan
eteenpdin. Erona perinteisiin toimintavaihtoehtoihin oli nuoren osallisuudessa. Han on
aktiivinen aloitteentekija ja itse madarittelee asiansa. Osallisuuden tukeminen tapahtui
nuoren oman yhteison kautta, mika tuki nuoren toimintaa ja yhteiskuntaan liittymisté.
Osallisuuden nakokulmasta virkailija padésee vaikuttamaan ja olemaan mukana nuoren
tilanteessa keskustelun edetessa. Han paasee tukemaan, seuraamaan ja kannustamaan
nuorta. Verkkokeskustelu oli nuoren yhteydenotolle matalan kynnyksen mahdollisuus
hénen oman arjen yhteiséllisyyden kautta, misséd hdn on muutenkin lasna. Palvelun

kehittamisen ndkokulmasta tdmaé asia kannattaa hyddynté4 ja huomioida.

Nuori hyotyy verkkokeskustelusta monin tavoin ja tastéa syysta yhteydenottokynnys
madaltuu. Hénen ei tarvitse matkustaa paikan péélle ja han sadstaa aikaa ja rahaa.
Nuoren ei tarvitse maksaa puhelinmaksuja. Kaytyihin keskusteluihin voi my6s palata
uudestaan, koska ne ovat kirjoitettua keskustelua. Nuorelle on hy6tyd mahdollisuudes-
ta kdynnistaa keskustelu tatd kautta. Nuorten aloittamat keskustelut Facebookissa eivat
eroa perinteisten kanavien kautta tapahtuvista keskusteluista. Aiheet liittyen arjen toi-
mintaan, toimintakykyyn ja haasteisiin ovat yhtenevié ja nuoren hyvinvoinnin tukemi-
sen kannalta térkeitd. Nuorten taloudellinen tilanne ei ole vakaa, toimeentulotuen tai
tyottémyysetuuden saaminen on toiminnan perusedellytyksia. Ilman Facebookia joku

kysymys tai tiedotus voi jadda nuorelta kokonaan tuomatta esiin.

9.3 Jatkotutkimusaiheita

Tutkimuksesta tiedotettiin yleisesti Vaylan Facebookissa palvelun ajankohtaisissa asi-

0issa, seinalld 30.1.2014. Tiedotuksen yhteydessa seinéllg laitettiin maininta, etté tut-
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kimusta voi kommentoida tai antaa palautetta virkailijalle yksityisen keskustelun kaut-
ta. Palautetta asiaan tuli valittdmasti yhdeltd nuorelta, jonka viestista t4ssa osa nuoren

antamalla suostumuksella:

“Tohon opinndyte tyé juttuun kommentti. Tdd Facebook sivu on hyva

paikka kysyy omista ty0 asioista ja muusta ja viestit omalle tyontekijalle
menee helposti my6s tata kautta ettei tarvitse aina soitella ja tuhlata pu-
he aikaa. Tai Jos ei saa tyontekijaan yhteytta puhelimella niin tatéa kaut-

ta viesti valittyy myos :)"

Palvelukeskuksen nuorista kuitenkin vain 25 % oli hyvaksynyt virkailijan kaveri-
pyynnon. Facebookiin liittyminen oli nuorelle vapaaehtoista toimintaa ja moni nuori
jattaytyi palvelun ulkopuolelle. Nuori ei oman valinnan mukaan halua hoitaa asioitaan
virkailijan kanssa verkon valitykselld, vaikka Facebook todennakdisimmin on hanelle
tuttua arjen toimintaa. Luottamuksellisen suhteen syntymisen my6té virkailijan kan-
nattaa pitdd Facebookin palveluvaihtoehtoa saannéllisesti esilla ja tiedottaa sen hyvis-
t4 kéytannoista ja toiminnasta. Asiakasprosessin alussa luottamus yhdessé tekemiseen
ja toimintaan ovat vasta syntymassa. Kun keskusteluyhteys ja luottamus on saavutettu,
vaikeistakin asioista voidaan keskustella. Joku asia voi jaada ilman Facebookin mata-
lan kynnyksen mahdollisuutta nuorelta kokonaan esittamatté. Tarkempi analyysi asi-
aan vaatisi omaa erillisté tutkimusta, miké voisikin olla télle tutkimukselle luonteva
jatkotutkimuksen aihe. Miten saadaan Facebookin palvelut laajemmin kéayttdon ja tu-

kemaan nuoria?

Tutkimuksen rajaus vain nuorten esittamiin kysymyksiin tuo esiin nuorten elamanti-
lannetta. Tutkimus ei tuonut tietoa siitd, miten virkailijat hyddyntavét palvelua ja otta-
vat nuoreen yhteyttd ja aloittavat keskusteluja Facebookissa. Onko tutkimuksen rajaus
aiheuttanut sen, ettd tutkittavaa asiaa ei ole tutkittu tarpeeksi kokonaisvaltaisesti?
Hirsjarven ym. mukaan tapahtumat muovaavat toinen toisiaan ja niisté voi 16ytya mo-
nensuuntaisia suhteita (2009, 161). Tutkimusta voidaan rajauksesta huolimatta hyo-
dyntaa verkko- ja sahkoisten palvelutoimintojen kehittdmissuunnitelmissa ja palvelui-
den monipuolistamisessa. Oma jatkotutkimus voisi olla tai edelle esitettyyn jatkotut-
kimukseen voisi liittya aihe, milla tavalla virkailijat kdyttavét ja hyodyntévét nuoren

antamaa mahdollisuutta yhteydenpitoon. Miten virkailijat aloittavat yhteydenpitoa ja
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miten se toimii heidan tydssaan? Miten palvelu silloin tukee nuoren hyvinvointia ja

osallisuutta?

10 POHDINTA

Sosiaalibarometrista 2013 I0ytyivat opinndytetyoni tueksi perusléahtékohdat tutkimuk-
selleni: nuorten hyvinvointi, resurssien riittdvyys, uudet toimintatavat ja tydvoiman
palvelukeskuksen toimiva yhteisty6. Aiheen ajankohtaisuuden vuoksi olen hyvin tyy-
tyvéinen valitsemaani aiheeseen. Ty0yhteisdssani tyGhallinnon sosiaalinen media ot-
taa edistysaskeleita valtakunnan tasolla ja myos alueellisesti otetaan uusia omia toi-
mintamuotoja kayttéon. Paasemalla osalliseksi asiakkaan omaan yhteis6én me viran-
omaiset saamme asiakastyohon mahdollisuuksia tunnettavuuden, kaytettavyyden ja
erityisesti asiakaslahtoisyyden ndkdkulmasta, joka kannattaa hyddyntdd. Toiminnan
ulkopuolelle ei voi jaada. On tietysti muistettava, ettd verkkoyhteisot eivét ole toimin-
nassamme mik&én ratkaisu kaikkien asiakkaiden tilanteissa. Tekniset valmiudet eivat
kaikilla ole riittavét tai kunnossa. Nuorissakin tata joukkoa I0ytyy ja palvelukeskuksen

asiakkaissa. Kaikilla ei myosk&an ole toimintaan vaadittavia voimavaroja.

Oman ammatillisen kehittymisen nakdkulmasta olen tdmén tutkimuksen aikana koke-
nut niin onnistumisia kuin epaonnistumisiakin. Tutkimuksen tekeminen ei toteutunut
suunnittelemallani tavalla, vaan siirsin tyon aloittamista l&hes vuodella. Siltd osin en
voi olla tyytyvdinen omaan panostukseeni. Kirjoittamistyon kaynnistymisen jélkeen
tutkimus eteni kuitenkin odotusten mukaisesti. Olen I6ytanyt vastauksia omaan ihmet-
televaédn asenteeseeni Facebookin kautta tapahtuvasta yhteistydsta. Nuorten muuttunut
maailma yhteisollisyyden ja osallisuuden nakdkulmasta ovat tuoneet ammatillisesti
minulle lisatietoa, ymmarrysté ja osaamista. Tutkimus kuvaa nékyvéksi ja tuo lisatie-
toa nykyisestd toiminnasta. Toivon, ettd olisin osannut tuoda kaytyja keskusteluja ja
vuorovaikutusta esiin vield paremmin ja kokonaisvaltaisemmin. Aineiston niukkuus ja
arkaluontoisuus vaikeuttivat tutkimuksen kirjoittamisessa asioiden kuvaamista. Nyt ne
keskustelut, joissa oli vuoropuhelua enemman, olivat sellaisia, etten saanut niita ku-
vattua mielesténi riittavésti. Keskustelut tutkimusaineistossa liittyivat nuorten tervey-
dellisiin asioihin. Laajempi tutkimusaineisto olisi voinut olla pidemmélla ajanjaksolla

kuvaavampi ratkaisu.
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