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11 Motivoiva keskustelu digituen
lahestymistapana

Soile Juujarvi

OSIAALI- JA TERVEYDENHUOLLOSSA kehitetaan talla hetkella voimakkaasti sahkaisia palveluja.

Niiden tarkoitus on parantaa palvelujen saavutettavuutta ja helpottaa elamén ja terveyden kan-

nalta tarkeiden asioiden hoitamista. Esimerkiksi sahkoinen asiointi vapauttaa jonottamisesta

ruuhkaisissa terveyspalveluissa, kun asiakas voi tehda ajanvarauksen internetissa ja uusia re-
septinsa Kanta-palvelussa. Asiakkaat voivat kayttaa erilaisia séhkoisia ohjelmia itsehoidon ja kuntoutuksen
tukena ja tavata ammattilaisia videovastaanotolla.

Sahkaisten palvelujen on ajateltu lisddvan kansalaisten yhdenvertaisuutta tukemalla asuinpaikasta riip-
pumatonta asiointia pitkien vélimatkojen Suomessa. Sahkéisten palvelujen laajamittaisen kayton uskotaan
my®s hillitsevan sosiaali- ja terveyspalvelujen kustannusten kasvua. Néma hyvat asiat jadvat kuitenkin saavut-
tamatta, elleivat ihmiset halua tai osaa kayttéa sahkaisia palveluja. Taman vuoksi yhteiskunnan tulee tarjota
kansalaisille digitukea eli apua ja tukea séhkdisten laitteiden ja palvelujen itsendiseen ja turvalliseen kayttoon
(Valtionvarainministeri 2017).

Digituki on suomalaisessa kehittamistydssa syntynyt kasite, jolla tarkoitetaan viranomaisten, palvelun
tuottajien ja jarjestojen antamaa tukea. Julkisilla palveluilla on lain mukaan velvollisuus neuvoa asiakkaitaan
digitaalisten palvelujen kaytossa. Jarjestojen antama digituki puolestaan perustuu niiden yleishyddylliseen
toimintaan ja jasentensd eduista huolehtimiseen. Se siséltaa vapaaehtoisten ja tyontekijoiden antamaa
digitaitojen opastusta ja laiteneuvontaa. Yrityksista pankit ovat merkittavia digituen toimijoita, koska pank-
kitunnuksia kadytetaan kirjautumisen vélineena myos muihin sahkaisiin palveluihin. Tyovdenopistot ja kirjas-
tot antavat opastusta ja koulutusta toimintansa puitteissa. Digitukea on saatavilla monesta paikasta, jotta
kaikkien tarpeet tulisivat huomioiduksi (Valtionvarainministerio 2017.) Digituen tarpeesta seuraa, etta myos
sosiaali- ja terveydenhuollon ammattilaisten tulee osata tukea ja motivoida asiakkaita digitaalisten laitteiden

ja palvelujen kayttoon (vrt. Tiainen, Ahonen, Hinkkanen, Rajalahti & Véarri 2021).
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Digitaaliset taidot eli digitaidot ovat tutkimusten mukaan osoittautuneet monimutkaiseksi kokonaisuu-
deksi. Tekniset taidot sisaltavat lukuisia laitteiden ja internetin kayttoon liittyvia toimintoja, kuten alypuheli-
men nappaimien kayttd, selaimen ja hakukoneen kéyttd, nettisivulla navigointi, sahkoisen lomakkeen taytta-
minen, tiedostojen tallentaminen ja niiden liittdminen sahképostiin tai hakemukseen.

Teknisten taitojen lisdksi on hyva osata internetin sisdltoon liittyvia tiedon kdsittelyn ja arvioinnin taitoja
seka strategisia taitoja. Strategisilla taidoilla tarkoitetaan taitoa kayttaa internetia tavoitteellisesti omien paa-
madrien toteuttamiseksi. Viestintdtaidoilla puolestaan tarkoitetaan taitoa luoda ja yllapitaa kontakteja inter-
netissa, esimerkiksi sosiaalisen median ja sahkopostin kautta. Esimerkiksi henkil6 voi kysyd neuvoja tutuiltaan
Whatsappin tai Facebookin kautta. Sahkdisten palvelujen sujuva ja tarkoituksenmukainen kaytto edellyttaa
naiden kaikkien taitojen hallintaa. Teknisten taitojen oppiminen on edellytys muiden taitojen oppimisille (vrt.

Deursen, Courtois & Dijk 2014.) Kuvio 1 havainnollistaa sahkdisten palvelujen kdytossa tarvittavia digitaitoja.

TEKNISET TAIDOT
Laitteen Internetin Sovelluksen Internetissa
kaytto toiminnot kaytto navigointi

3

INTERNETIN SISALTOTAIDOT

Tiedon etsiminen ja arviointi ~ Palvelun tavoitteellinen kaytté

&

VIESTINTATAIDOT

Sahkopostin kayttd Sosiaalisen median kayttd

Kuva 1. Sihkoisten palvelujen kdytdssd tarvittavia taitoja.

Asiakkaiden digitaidot ja vastaavasti digituen tarve vaihtelevat. Valtionvarainministerion (2017) Au-
ta-hankkeessa tunnistettiin nelja asiakassegmenttia. Pieni osa asiakkaista ei pysty kdyttamaan ollenkaan
digitaalisia palveluja toimintakyvyn rajoitteiden vuoksi. Heille asiointi tulee varmistaa muiden kanavien
kautta, kuten puhelimella, kdyntiasiointina tai puolesta asiointina. Toisaalta valtaosa asiakkaista osaa kayt-
taa palveluja itsendisesti ja etsid itse tarvittavaa lisatietoa. Jotkut asiakkaat tarvitsevat palvelujen kayttoon
satunnaista opastusta ja kevytta tukea, kuten puhelinneuvontaa tai chatbottia. Eniten digitukea tarvitsevat
ne asiakkaat, jotka eivat osaa kayttaa digitaalisia laitteita tai palveluja eivatka myoskaan kayta niita (Val-
tionvarainministeri6 2017.) Tahan ryhmaan kuuluvat ne, jotka eivat vield omista digilaitetta. Esimerkiksi 10
prosenttia 50—65-vuotiaista ei omistanut alypuhelinta vuonna 2020 (Suomen virallinen tilasto 2020). Vaikka
nuoret voivat olla taitavia laitteiden ja sosiaalisen median kdytossa, he eivat valttamatta osaa kayttaa sahkoi-

sid palveluja (Kaihlanen ym. 2021).
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DIGITUEN ANTAMISESSA KOROSTUVAT KOHTAAMISEN JA MOTIVOINNIN
TAIDOT

Digituki on uutta toimintaa, joka etsii vasta muotoaan ja hyddyntaa erilaisia oppimisen ja ohjaamisen
muotoja. Vahvaa tukea tarvitseville on ehdotettu monenlaisia muotoja, kuten puhelinpalvelua, lahitukea
palvelupisteissd, vertaistukea jarjestoissa ja koulutuksia (Valtiovarainministeri6 2017). Aikuisille on tyypillista
opetella digitaitoja yrityksen ja erehdyksen kautta tai pyytamalld apua laheisiltd. Huomattavasti harvinaisem-
paa on digikurssille osallistuminen ja avun pyytdminen ammattilaiselta (Deursen, Helsper & Eynon 2016; Tetri
& Juujarvi 2022).

Edelld kerrotun perusteella voisi olettaa, ettd digituen antajan eli digitukijan tulisi olla tietotekniikan
asiantuntija, joka tuntee ldpikotaisin laitteiden ja ohjelmistojen toiminnot. Nain ei kuitenkaan ole, vaan asi-
antuntijatietoa tarkeampaa on kyky ratkaista digiongelmia yhdessa asiakkaan kanssa. Digituen antamisessa
korostuvat asiakkaan kohtaamisen ja motivoinnin taidot. Motivoinnilla tahdataan siihen, etta asiakas oppii
kayttdmaan itsenaisesti laitteita ja palveluita (Juujarvi 2022.)

Tarkastelen tassa artikkelissa motivoivan haastattelun mahdollisuuksia ja keinoja digituen antamisessa.
Motivoiva haastattelu tarkoittaa yhteistyohon perustuvaa keskustelutyylid, jolla pyritdan vahvistamaan asiak-
kaan motivaatiota ja sitoutumista muutokseen (Miller & Rollnick 2013). Motivaatiolla puolestaan tarkoitetaan
toimintaan johtavien syiden ja vaikuttimien kokonaisuutta (Suomisanakirja 2022). Motivoivasta haastattelus-
ta kaytetddn myos termia motivoiva keskustelu, joka kuvaa paremmin vuorovaikutuksen dialogista luonnetta.
Sita kaytetdaan myos tassa artikkelissa.

Idean tdhan artikkeliin sain DigiIN-hankkeessa toteutetusta tutkimuksesta, jossa haastattelin eturivin
digituen toimijoita ja kehittdjia Uudellamaalla. Haastateltavat kuvasivat kdyttdvansa useita motivoivan
keskustelun elementtejd, vaikka vain yksi mainitsi sen nimelta (Juujarvi 2022.) Motivoivan keskustelun taidot
vaikuttivat olevan kokemuksen kautta karttunutta hiljaista tietoa. Tutkimusten mukaan motivoiva keskustelu
on vaikuttava ja yleisesti pateva menetelma erilaisten elaméantapamuutosten tukemisessa (Arkowitz & Miller
2008; Hetteman, Steele & Miller 2005) — miksipa ei my6skin digitaaliseen maailmaan siirtymisessa.

Kokeilimme motivoivan keskustelun ideoita ja menetelmia sosiaali- ja terveysalan ammattilaisille suun-
natussa tdydennyskoulutuksessa, joka puolestaan toteutettiin Digionnea kaikille -hankkeessa. Opiskelijat oh-
jasivat asiakkaita aitoihin asiakastapauksiin perustuvissa monenlaisissa digitukitilanteissa. Palautteen perus-
teella motivoiva keskustelu on joustava mutta jamakka lahestymistapa erilaisten asiakkaiden kohtaamiseen.

Taman artikkelin tavoitteena on kuvata, miten motivoivan keskustelun menetelmaa voidaan soveltaa
digituen antamisessa. Kdytan paaasiallisena lahteena Millerin ja Rollnickin (2013) uudistettua motivoivan

haastattelun kasikirjaa. Artikkeli ei siis ole kattava esitys motivoivasta keskustelusta tai digituesta.

MOTIVOIVAN KESKUSTELUN HENKI

Lahtokohtana motivoivassa keskustelussa on ihmisen tukeminen pienessa tai suuressa muutoksessa.
Kysymyksessa voi olla yksittdisen taidon opettelu tai laajempi arjen tottumusten muuttaminen, kuten pankki-
palvelujen kdyton aloittaminen tai kauppaostosten tilaaminen kotiin. Esimerkiksi tydeldmaan siirtyminen tai
tyopaikan vaihtaminen voivat edellyttaa laaja-alaista digiosaamisen paivittamista.

Asiakkaan sisdinen motivaatio on avain muutokseen. Usein muutos lahtee liikkeelle ulkoisista pakotteista,

kuten kaytannon pakosta, toisten ihmisten tai ympariston vaatimuksista. Ihminen haluaa ensin toimia sosi-
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aalisesti hyvaksytylla tavalla ja alkaa sitten pohtia omia kasityksidan ja muutoksen yhteensopivuutta omien
arvojensa kanssa. Hyvéksyttydaan muutoksen hén on valmis pohtimaan konkreettisia tavoitteita tai tekoja sen
toteuttamiseksi (Oksanen 2014.) Tyontekijén tehtava on herételld ja vahvistaa asiakkaan motivaatiota vuoro-
vaikutuksen keinoin. Han on tietoinen muutokselle ominaisesta ambivalenssista eli toisilleen vastakkaisten
tunteiden ja tarpeiden yhtdaikaisesta esiintymisesta ja pyrkii kasittelemaan sita mielekkaalla tavalla. On myos
hyva muistaa, ettd motivoitumisen tavat ovat yksildllisia (Miller & Rollnick 2013).

Motivoivan keskustelun periaatteiden eli hengen omaksumista pidetaan edellytyksend sen menestyksek-
kaalle kaytolle asiakastydssa. Henked ilmentdvat yhteistyd, asiakkaan hyvaksyminen, myotatunto ja muutok-
sen esiin kutsuminen. Menetelman kehittajat William Miller ja Stephen Rollnick (2013) korostavat asiakkaan
varauksetonta hyvaksyntaa, joka tarkoittaa hanen yksilollisyytensa arvostamista, itsemaaraamisoikeutensa
kunnioittamista, vahvuuksiensa ja ponnistelujen tunnistamista ja tukemista seka tasmallista empatiaa.

Tasmallinen empatia (erotuksena mydtatunnosta ja sympatiasta) tarkoittaa pyrkimystad ymmartaa ti-
lanne asiakkaan nakokulmasta kasin, nédhda maailma hanen silmiensa kautta. Tasmallisen empatian vasta-
kohtana on oman nékékulman esittdminen ja pitéminen ainoana oikeana tai oleellisena ja vastaavasti asiak-
kaan nakékulman kieltdminen tai mitatointi (Miller & Rollnick 2013). Jos tydntekija ei aidosti usko asiakkaan
vahvuuksiin, hdnen on vaikea kunnioittaa tdman nakokulmia ja pidattaytya antamasta suoria neuvoja, mika
puolestaan voi estda sisdisen motivaation viriamista (Miller & Moyers 2006).

Tutkimukseni mukaan hyva digituki tapahtuu pitkalti motivoivan haastattelun hengessa. Haastattelin
henkiloitd, jotka opastivat digiasioissa monenlaisia asiakasryhmid, kuten vapautuvia vankeja, mielenterveys-
kuntoutujia, asunnottomia tai kuuroja. Heiddn mukaansa oleellista on “ihmisend ihmiselle oleminen” ja asi-
akkaan yksil6llisten tarpeiden ymmartaminen. Digipulma nahd&aan osana asiakkaan elaméntilannetta, vaikka
siitd ei varsinaisesti keskusteltaisikaan. (Juujarvi 2022.)

Digitukijat pyrkivat luomaan kiireettéman ja turvallisen ilmapiirin, jossa digipulmat ndhdaan arkisina,
kaikkia ihmisia koskettavina asioina. Pulmien ratkominen yhdessa ja asiantuntijatermien vélttaminen vies-
tivat tasa-arvoa ja yhteistyota. Asiakas oivaltaa, ettd ei edes digitukija osaa kaikkea ja vaikeitakin asioita on
mahdollista oppia. Haastateltavat kertoivat myos esimerkkeja tdsmallisen empatian kdytosta. He tunnistivat
asiakkaiden vaikeita tunteita ja korostivat niiden ymmartamisen merkitysta. Asiakkaan pulma tulisi nahda
asiakkaan ndkokulmasta ja ratkaista hanelle sopivalla tavalla. Opastamisen tulisi tapahtua hanelle tutulla

laitteella. (Juujarvi 2022.)

PULMAN SELVITTAMISEN TAIDOT

Motivoivan haastattelun vuorovaikutustekniikat voidaan jakaa avaintaitoihin ja edistyneisiin ohjaustai-
toihin. Perustaidot muodostavat VAHTI-akronyymin eli niihin kuuluvat asiakkaan vahvistaminen, avoimet
kysymykset, heijastava kuuntelu ja tiivistdminen (Koski-Jannes, Riittinen & Saarnio 2008). Niiden avulla tyon-
tekijd rakentaa yhteistydsuhdetta ja selvittaa asiakkaan tilannetta tdman nakokulmasta kasin. Vahvistaminen
tarkoittaa asiakkaan kannustamista ja kehumista eri tavoin, esimerkiksi kiinnittdmalla huomio siihen, mita
han on jo tehnyt digiongelman ratkaisemiseksi. Mitd, mikd, miten ja millainen ovat avoimia kysymyksia, joihin
ei voi vasta kylla tai ei. Avoimet kysymykset auttavat asiakasta pohtimaan asiaa laajemmin ja tyontekijaa
ymmartamaan hanen sisdista maailmaansa.

Reflektoiva eli heijastava kuuntelu on motivoivan haastattelun avaintaito. Se tarkoittaa tyontekijan

puheenvuoroja, jossa hdn kertoo, miten on kuullut ja ymmartanyt asiakkaan edeltdvan puheen. Heijastava
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kuuntelu sisaltaa yksinkertaisia ja monimuotoisia reflektioita. Yksinkertaisessa reflektiossa toistetaan joitakin
asiakkaan sanoja tai ilmaistaan se toisin sanoin sisaltéd muuttamatta. “Pelkaat ettd saatat painaa vahingossa
vaaraa nappia ja tiedot menevat sitten vaarille ihmisille.” Monimuotoisissa reflektioissa puolestaan selvenne-
taan asiakkaan puhetta, tunnetiloja ja puheen merkityksia tyontekijan johtopaatosten pohjalta. “Sinusta tun-
tuu siltd, ettd voit sotkea asiasi netissé ja siitd seuraa vain harmia.” (Rakkolainen & Ehrling 2012.) Tiivistys on
tyontekijan reflektoiva yhteenveto asiakkaan kertomuksesta tai kertomuksen teemasta keskustelurupeaman
paatteeksi. Tiivistys osoittaa asiakkaalle, ettd tyontekija on kuunnellut hanta huolellisesti ja arvostaa hanen
kertomiaan asioita. Samalla se antaa hanelle mahdollisuuden tdydentaa tai korjata tyontekijan ymmarrysta
tilanteesta (Miller & Rollnick 2013).

Motivoivan keskustelun avaintaidot ovat keskeisia hyvan kohtaamisen taitoja. Kohtaaminen voi tapahtua
periaatteessa missa tahansa kummallekin sopivassa ajassa ja paikassa, jossa luottamuksellinen keskustelu on
mahdollista. On térkeaa, etta digitukija tyhjentda oman mielensa muista asioista ja luo kiireettéman ilmapiirin
kohtaamiselle. N&in han osoittaa olevansa asiakkaan kaytettavissa ja viestii arvonantoa ja kunnioitusta tata
kohtaan. Han pyrkii avoimilla kysymyksilla selvittdmaan, mista asiakkaan pulmassa on kysymys ja mihin
laajempaan kokonaisuuteen se hédnen tilanteessaan mahdollisesti liittyy. Digitukijan tulisi saada tieto siita,
millaisia laitteita asiakkaalla on kaytdssa ja milla tasolla hanen tosiasialliset taitonsa ovat. Han voi esittaa
myos tarkentavia suljettuja kysymyksia, mutta hénen ei tulisi lahtea ratkomaan asiakkaan ongelmaa ennen-
aikaisesti. On tarkeda tehda tiivistys asiakkaan digihaasteesta ennen kuin siihen aletaan etsia ratkaisuja. N&in
digitukija varmistaa, etta hanelld on oikea ymmarrys asiakkaan tilanteesta.

Digitukitilanteet herattavat paljon tunteita ja niilld on yhteys motivoitumiseen. Asiakkaan tunteiden
sanoittaminen on téarked heijastavan kuuntelun keino jo pulman selvittdmisen vaiheessa. Usein asiakkailla on
osaamattomuuteen liittyvia hapean tunteita ja pelkoa laitteiden ja internetin kdyttoa kohtaan (Juujarvi 2022).
Tunteiden tunnistaminen ja nimedminen valittaa empatiaa ja syventaa yhteistyosuhdetta. Kielteiset tunteet
kertovat motivoitumisen esteista: miksi asiakas ei halua kayttaa digia. Toisaalta tarkea on myds sanoittaa

onnistumisen tunteita ja ndin vahvistaa asiakasta.

KUTSU ESIIN MUUTOSPUHETTA

Sisdisen motivaation varmistamiseksi tyontekijan tulee varmistaa keskustelussa kolme asiaa. Asiakkaan
tulisi tavoittaa tunne, ettd han voi itse paattaa toiminnastaan. Hanella tulisi olla myds tunne siitd, etta han
pystyy tekemaan haluamiaan muutoksia elamassaan. Lisaksi hanen pitéisi kokea saavansa tukea ajatuksilleen
tyontekijalta ja muilta ihmisilta (Ryan & Deci 2000; Oksanen 2014.) Motivoivan keskustelun hengen mukaista
toimintaa on liiallisesta neuvomisesta pidattaytyminen, asiakkaan todellisen paatdsvallan osoittaminen ja ha-
nen vahvuuksiensa kehuminen ja kannustaminen. On my®os térkeaa pohtia sitd, kuinka asiakas voisi saada tu-
kea Igheisiltdan ja mulita ihmisiltd muutokseen sitoutumisessa ja sen toteuttamisessa. (Miller & Rollnick 2013).

Digitukija ei voi suoraan antaa asiakkaalle motivaatiota, vaikka hdn nékisi muutoksen tarpeen. Motivoi-
van keskustelun perusajatuksena on kutsua asiakas puhumaan muutoksesta ja vahvistaa muutospuhetta.
Avaintaitojen kaytto luo perustan muutoksesta keskustelulle ja muutossuunnitelman tekemiselle (Miller
& Moyers 2006). Talloin digitukija kuuntelee tarkasti asiakkaan puhetta ja poimii (toistaa) siina esiintyvia
muutoksen ituja heijastavan kuuntelun keinoin. Néma voivat olla vain sivuhuomautuksia tai keskenerdisia
lauseita. Asiakas saa ndin vahvistusta orastavalle muutosaikomukselle ja rohkaistuu keskustelemaan siita li-

saa. Erityisesti monimuotoisten reflektioiden kayton on todettu olevan yhteydessa mydnteiseen muutokseen
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asiakkaan elamassa (Rakkolainen, Koski-Jannes, Tolonen & Tuomisto 2015). Tall6in tyontekija rikastaa asiak-
kaan sanomaa vudella nakokulmalla tai tulkinnalla. Kannustaminen ja kehuminen voivat puolestaan rohkaista
asiakasta kokeilemaan laitteita tai palveluita.

Motivoivan keskustelun yhteydessa viitataan usein Prochaskan ja DiClementen (1984) malliin, jonka mu-
kaan muutos sisaltda seuraavat vaiheet:

. esiharkinta: henkild ei koe tarvetta muutokseen

. harkinta: henkil6 kokee tarvetta muutokseen mutta pitdytyy vanhassa toimintatavassa

. kokeilu: tarve muutokseen on voimistunut ja han voi kokeilla uutta toimintatapaa

. sitoutuminen muutokseen: henkil6 sitoutuu tekem&an muutosta ja palaa sen toteuttamiseen “rep-

sahdusten” jalkeen.

Jos asiakas ei koe tarvetta muutokseen, luennointi digivélineiden tai palvelujen hyodyista ei auta. Sen
sijaan tyontekija voi pyytaa asiakasta kertomaan, mita tdma jo tietaa asiasta ja sen jalkeen tiedustella, ha-
luaako han lisatietoja. Yksi tapa heratelld muutosajatuksia on pyytaa asiakasta kertomaan, miten asiakas on
onnistunut hoitamaan asiat ilman digia. Jos asiakas on tullut digitukeen toisen henkilon kehotuksesta, voi-
daan keskustella siita, miksi tama nakee digin kayton asiakkaalle tarpeellisena ja mita asiakas siitd ajattelee.
Millerin ja Rollnickin (2013) mukaan téllainen asiakkaan mielipiteita arvostava keskustelu herattaa luottamus-
ta ja voi synnyttaa pohdintaa muutoksen tarpeellisuudesta. Taulukossa 1 on esitetty muutosta esiin kutsuvia
kysymyksia.

Harkinta- ja kokeiluvaiheet ovat hedelmallisia motivoitumisen kannalta, koska asiakas kokee ristiriitaa
aikaisemman ja uuden toimintatavan valilla. Muutokseen yleensa liittyy hy6tyjd ja haittoja, joita han haluaa
puntaroida. Ristiriita voi liittya erilaisiin pelkoihin: laite voi menna rikki, henkilGtiedot voivat vuotaa nettiin tai
asiakas voi tayttaa vaarin hakemuksen ja menettaa etuudet. Muutoksen toteuttaminen voi vaatia rahaa, aikaa
ja vaivannakoa. Asiakkaan lahipiiri ei koe muutosta tarpeellisena tai jopa vastustaa sitd. Muutoksen esteiden

ja riskien pohtiminen on kuitenkin merkki siita, ettd asiakas ndkee sen mahdollisena.

Taulukko 1. Muutosta esiin kutsuvia kysymyksid. Esimerkkind digitaitojen oppiminen.
Millaisia ongelmia nykytilanteessa on?
Millaiselle muutokselle (digitaidon oppimiselle) on tarve?
Mita haluat ongelman sijaan?
Millaisia hy6tyja muutoksesta (digitaidon oppimisesta) olisi?
Millaisia haittoja muutoksesta olisi?
Mihin suurempaan kokonaisuuteen muutos (digitaidon oppiminen) liittyy?
Mité (voimavaroja) tarvitset muutoksen tekemiseksi?
Kuka voisi tukea sinua muutoksessa (oppimisessa)?
Mita muutoksia olet aikonut tehda?

Mika olisi ensimmadinen askel muutoksessa?
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Asiakas saattaa tasapainoilla vastakkaisten tarpeiden ja tunteiden valillg, jolloin on kyse ambivalenssista.
Siitd seuraa, etta jos tyontekija puhuu voimakkaasti muutoksen puolesta, asiakas alkaa vastustaa sitd. Jos
tyontekija taas puhuu muutosta vastaan, asiakas voi alkaa etsimaan perusteluja muutoksen puolesta. “Sinulla
on hyvia syita olla hankkimatta alypuhelinta”. Tyontekija voi sanoittaa ambivalenssin tekemallad yhteenve-
don siitd, miksi asiakas toisaalta haluaa muutosta mutta toisaalta vastustaa sita. Tama edellyttaa turvallista
ilmapiiria, koska se paljastaa asiakkaan ajattelun ristiriitaisuuden. Asiakas voi olla my0s helpottunut: “Sinapa
sen sanoit. Asia on juuri noin!” On tarkea korostaa asiakkaan henkilokohtaista valintaa ja paatosvaltaa omista
asioistaan: “Sind itse paatat, hankitko alypuhelinta vai et”. Tyontekija voi myds todeta, ettd nyt ei ole oikea
aika tai olosuhteet muutokselle ja suunnata keskustelun muihin aiheisiin heijastavan kuuntelun keinoin.

Millerin ja Rollnickin (2013) mukaan asiakas on vasta sitten valmis muutokseen, kun hén on tydstanyt
siihen liittyvdn ambivalenssin. Muutoksen suunnittelu kdynnistyy usein lyhyen ja yksinkertaisen kysymyksen
kautta, jota kutsutaan avainkysymykseksi: Mita ajattelet tehda seuraavaksi? Mika olisi ensimmainen askel?
Miller ja Rollnick korostavat, etta tyontekijan ei tulisi kiirehtia suunnittelemaan asioita asiakkaiden puolesta,
koska silloin ambivalenssi palaa. Asiakkaalta voi kysya, mita tietoa han tarvitsee paatoksen tekemiseen. Han

voi jadda miettimaan asiaa ja palata siihen seuraavalla kerralla.

OPASTUSTA JATIETOJEN VAIHTAMISTA

Digitukea kutsutaan usein myds digineuvonnaksi. Neuvonnalla yleisesti tarkoitetaan tiedon jakamista,
suositusten ja ohjeiden kertomista tai toimenpiteiden ndyttamista. Siihen siséltyy ajatus siitd, ettd neuvoja
tietdd neuvottavaa paremmin, mitd taman tulisi tehda. Neuvomisella on hyva tarkoitus, mutta sitd voidaan
toteuttaa tavoilla, jotka eivat tue asiakkaan itsendisyyttd ja omatoimisuutta. Tyontekija voi asemoida itsensa
asiantuntijaksi, jonka tehtdvana on ratkaista asiakkaan ongelma kerdamalla siita yksityiskohtaista tietoa ja
antamalla sen jélkeen selke&t toimintaohjeet. Tallainen ajattelutapa johtaa helposti suljettujen kysymysten
kayttoon ja asiakkaan lyhyisiin kylla/ei -vastauksiin. Tall6in keskustelu ajautuu niin kutsuttuun asiantuntija-an-
saan, jolloin tyontekija lakkaa kuuntelemasta asiakasta ja hanen todellinen ongelmansa voidaan sivuuttaa.
Millerin ja Rollnickin (2013) mukaan muutoksen edistdmisen kannalta ratkaisevaa on tyontekijan asenne, jossa
han nakee seka itsensa etta asiakkaat asiantuntijoina, jotka tekevat yhteisty6ta ongelman ratkaisemiseksi.

Motivoivan keskustelun hengen mukaista on yleensa neuvojen vélttdminen asiakkaan oman p&aatosval-
lan turvaamiseksi. Neuvomisella on kuitenkin paikkansa kolmessa tilanteessa. Ensinndkin neuvominen on
aivan oikea toimintatapa silloin, kun asiakas itse pyytaa sita. Tata luonnollisesti tapahtuu digituen tilanteissa,
koska asiakas on tullut hakemaan apua ajankohtaiseen pulmaansa. Toiseksi neuvominen on sallittua silloin
kun tyontekija pyytaa siihen luvan. “Jos haluat, voisin kertoa tai ndyttaa sinulle joitain asioita”. Kolmanneksi
neuvominen on sallittua, mikali asiakas on vaaratilanteessa. Esimerkiksi han ei noudata tietoturvaa tai sallii
jonkun toisen kayttaa pankkitunnuksiaan. Silloinkin neuvomisen tulisi tapahtua kuulostellen asiakkaan tarpei-
ta ja reaktioita. Mikali asiantuntija padtyy antamaan suoria neuvoja, hanen tulisi tarjota useita toimintavaih-
toja, jotta paatosvalta sdilyisi asiakkaalla. Esimerkiksi han voi kertoa tapoja, miten asiakas voi jatkossa hoitaa
asioitaan myds ilman digia (vrt. Miller & Rollnick 2013.) Taulukkoon 2 on koottu ohjeita, miten neuvominen

tapahtuu motivoivan keskustelun hengessa.




Taulukko 2. Neuvoja neuvomiseen (Miller & Rollnick 2013) .

Kysy lupa neuvomiseen, ellei se ole ilmeinen

Kysy, mitd asiakas jo tietda asiasta

Kayta tavallista kielta

Selita selkeasti

Jaa tietoa paloittain

Tarkista valilla, miten asiakas on ymmartanyt tiedon
Lue asiakkaan sanatonta viestintaa

Pyyda asiakasta tekemaan johtopaatoksia tiedosta

Tarjoa useita ratkaisuvaihtoehtoja

Asiakkaiden opastamista digiasioissa on hyodyllista ajatella neuvomisen sijaan tietojen vaihtamisena.
Asiakas jakaa tietoa pulmastaan ja siihen liittyvista asioista ja tukija tarjoaa tietoa sen ratkaisemiseksi. Tukijan
tulisi valttaa vaikeita digitermeja ja kayttaa arkikieltd. Neuvomisen tulisi edetd paloittain. Esimerkiksi sahkai-
sen palvelun kayttamisessa on lukuisia asioita, kuten internetin kdynnistdaminen, palvelun etsiminen netista
tietoturvallisesti, sisdankirjautuminen, lomakkeen tai tietojen tayttaminen, liitteiden liittdminen ja palvelusta
ulos kirjautuminen. Tukijan tulee tarkistaa, miten asiakas on ymmartanyt edellisen “tiedonpalan” ennen kuin
han kertoo seuraavan. Hanen ei tule arvostella asiakkaan vastauksia vaan suhtautua niihin asiallisesti (Miller
& Rollnick 2013). Asiakkaan osaamattomuuden ja hammennyksen tunteita voi normalisoida kertomalla, etta
kaikilla ihmisilla on haasteita digiasioiden opettelussa. Varsinkaan teknisten toimintojen oppiminen ei tapah-
du yhdella kerralla, vaan vaatii harjoittelua (Juujarvi 2022.)

Kun asiakasta neuvotaan kadesta pitden, on luontevaa puhua digiopastuksesta neuvonnan sijaan. Opas-
tus viittaa toimintaan, jossa opas kertoo yksityiskohtaisia tietoja niiden oikeilla paikoilla ja vieldpa kiinnos-
tavasti, kuten matkaopas tekee. Nayttaminen on oleellinen osa opastusta. Jos asiakkaalla ja digitukijalla ei
ole yhteista kieltd, ndyttdminen on ainoa mahdollinen opastuksen tapa. Digitukija voi piirtda toimintoja tai
ndyttda niitd omalla laitteellaan.

Asiakkaat eivat useinkaan tieda teknisten ominaisuuksien ja toimintojen nimia eivatka osaa selittaa,
mistd ongelmassa on kysymys. Digitukija voi kertoa tai ndyttaa omalla laitteellaan, miten toiminto tehdaan ja
asiakas voi tehdéd vastaavan omalla laitteellaan (Juujarvi 2022). Asiakasta tulee kannustaa tekemdan asiat itse
ohjaustilanteessa (Digi- ja vadestotietovirasto 2022). Opastuksen lopussa digitukija voi pyytaa asiakasta nayt-
tamaan, miten asia tehdaan tai kertomaan, miten han selittaisi asian kaverilleen (Digi- ja vdestdtietovirasto &
eOppiva 2020). Asiakasta voi myos pyytaa kuvittelemaan tai kertomaan, miten han jossain ldhitulevaisuuden
tilanteessa tulee kayttamaan kyseista taitoa.

Opastuksessa on tarkea muistaa digituen eettiset ohjeet. Digitukija ei saa ottaa vastaan asiakkaan tunnis-
tautumisvélineita eika kirjautua palveluihin hanen puolestaan. Jos opastus edellyttaa asiakkaan henkilGtieto-

jen ndkemista, digitukijan tulee kysya siihen lupa. Digitukijaa koskee vaitiolovelvollisuus eika han saa koskaan
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kertoa henkilGtietoja eteenpain. Asiakasta tulee auttaa hienotunteisesti ja luottamuksellisesti. Digitukijan ei
tule myoskaan ottaa kantaa digituen sisaltoihin, ellei han ole kyseisen palvelun tarjoaja (Digi- ja vaestdtieto-
virasto 2022.)

Eettisista ohjeista huolimatta ohjaustilanteisiin voi siséltya harmaita alueita, jossa digitukija joutuu itse
ratkaisemaan, mika on eettisesti oikea toimintatapa. Tama johtuu osaltaan siitd, ettd nykyinen lainsaadanto
ei tunnista tuettua asiointia. Monet ryhmat, kuten idkkaat ja maahanmuuttajat, tarvitsevat teknistd apua séh-

koisessa asioinnissa, vaikka pystyvatkin paattamaan asioista itse (Vanhusasiavaltuutettu 2022).

RIITTATARVITSEE ASUNNON

58-vuotias Riitta on kokenut hiljattain avioeron ja muuttanut asumaan viliaikaisesti kaupungin kriisimajoitusyk-
sikkéon. Mies on hoitanut aiemmin kaiken sdhkoisen asioinnin. Riitalla on dlypuhelin, jota hdn on kdyttdnyt vain

puhelujen soittamiseen ja tekstiviestien ldhettdmiseen. Hén osaa myés pelata pasianssia.

Ensin Riitan tulisi tehdd asuntohakemus internetissd. Hdnen tulisi jatkossa hoitaa itsendisesti myés muut asiat,
kuten asiointi Kelan palveluissa. Sitd varten tulee osata myos sdhkéinen vahva kirjautuminen. Toisaalta Riitta
on motivoitunut oppimaan uusia asioita uudessa eldmdntilanteessa, toisaalta hdntd pelottaa ja hdvettdd oma

osaamattomuus.

Sosiaaliohjaaja Krisse antaa Riitalle digitukea kiireellisten asioiden hoitamisessa. Riitta kuitenkin haluaisi, ettd
Krisse tekisi asuntohakemuksen hdnen puolesta, jotta se tulisi tehdyksi oikein. Krisse ndyttdd toiminnot tieto-
koneella mutta kannustaa Riittaa suorittamaan ne itse. Asuntohakemuksessa kysytddn henkilétietoja, joiden
ndkemiseen digitukitilanteissa tdytyy pyytdd lupa. Vaikka Riitan mielestd on itsestddn selvdd, ettd Krisse saa

ndhdd hdnen tietonsa, Krisse pyytdd siihen luvan.

Krisse antaa myodnteistd palautetta onnistumisesta. Hdn kysyy Riitalta, mitd hy6tyd ja haittoja puolesta teke-
misestd olisi ollut. Riitta oivaltaa sen, ettd hdnen tdytyy oppia hoitamaan asioitaan itsendisesti jatkossa. Riitta
Jja Krisse sopivat, ettd seuraavalla kerralla harjoitellaan vahvaa kirjautumista ja asumistukihakemuksen tdyttd-

mistd.

Koska Riitalla on puutteelliset taidot laitteiden ja internetin kiytossd, Krisse tarjoaa hdnelle vaihtoehtoja, missd
niitd voisi opiskella. Riitta kiinnostuu ty6vdenopiston kursseista, joita hdn lupaa selvitelld seuraavaa tapaamis-

kertaa varten.

Lopuksi Krisse motivoi Riittaa kysymdilld, mikd on seuraava askel sen sijaan ettd kertoisi, mitd Riitan tulee tehdd.

Tapaaminen pddttyy hyvdssd hengessd.



MOTIVOIVAN KESKUSTELUN OPPIMINEN JA OPETTAMINEN

Miller ja Moyers (2006) mukaan motivoivan keskustelun taidot opitaan vaiheittain. Motivoivan keskus-
telun hengen omaksuminen luo perustan avaintaitojen oppimiselle. Reflektoiva kuuntelu auttaa tyontekijaa
ymmartamaan asiakkaan sisdistd maailmaa, mika puolestaan auttaa muutosta esiin kutsuvien kysymys-
ten muotoilussa. Asiakkaan epardinnin kasittely on keskeinen muutoksen edistamisen taito, joka perustuu
avaintaitojen joustavalle kaytolle. Onnistunut muutossuunnitelman laatiminen ja muutoksen sitoutuminen
tapahtuvat tdman jélkeen. Muutoksen vakiinnuttaminen on vuorossa vasta seurantakayntien aikana. (Miller
& Moyers 2006.)

Motivoivaa keskustelua voidaan mainiosti opiskella osana tutkintoon johtavaa koulutusta tai ammat-
tilaisille suunnattua taydennyskoulutusta. Opetuksen alussa kannattaa keskustella motivoivan keskustelun
taustaoletuksista, koska ilman niiden omaksumista opiskeltavat taidot jaavat teknisiksi taidoiksi. Koska
motivoivan keskustelun taidot opitaan vaiheittain, ne tulee myds opettaa vaiheittain. Opettajan tulisi toimia
mallina taitojen kayttamisesta opetustilanteissa. Han voi esimerkiksi kutsua opiskelijat pohtimaan asioita
avoimilla kysymyksilla ja tehda tiivistyksia opetuksen sisallosta. Taitojen oppiminen edellyttda kaytannon
harjoittelua ja palautteen saamista. Tassa simuloitujen asiakastilanteiden videoiminen on oivallinen apuvaline
(Rosengren 2009).

Motivoivan keskustelun oppiminen on usein pitka prosessi, joka kannattaa vaiheistaa. Tutkimusten
mukaan peruskurssin aikana tyypillisesti ehditdan omaksua motivoivan keskustelun henked ja perustaitoja
(Madson, Loignon & Lane 2009). Tdydennyskoulutuksissa on myds yleistd, etta ammattilaisten tulee poisop-
pia aikaisempia vuorovaikutustapoja, kuten suljettujen kysymysten kayttoa.

Digituki on motivoivan keskustelun uusi soveltamisalue. Kokeilimme sita Digionnea kaikille -hankkeen
toteuttamassa tdydennyskoulutuksessa, joka oli suunnattu ensisijaisesti sosiaali- ja terveydenhuollon am-
mattilaisille. Opiskelijat harjoittelivat motivoivan keskustelun taitoja simuloiduissa asiakastilanteissa, jotka
perustuivat heidan omiin kokemuksiinsa. Osa asiakastilanteista myos videoitiin ja opiskelijat saivat palautetta
taidoistaan muulta ryhmalta ja opettajilta. Opiskelijat kokivat videotydskentelyn erittdin hyodyllisena.

Digituen tilanteet ovat moninaisia, mutta yleensa pulman selvittamisen, muutoksen edistamisen ja

opastuksen taidot ovat kaikki tarpeellisia. Ndma taidot voivat esiintyd limittain ja lomittain hyvéssa kohtaa-

misessa, jonka ldhtokohtana on asiakkaan tarpeet. Eiole yhtd oikeaa tapaa toteuttaa motivoivaa keskustelua.
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