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Tarkastelimme tutkimuksessa, miten nuoren toimijuuden tukeminen ilmeni digitaalisessa
chat-palvelussa. Erityisesti selvitimme, miten palvelu vastasi nuoren tarpeisiin toimijana
(kayttotarkoitukset) ja miten toimijuuden tukeminen rakentui chatin palvelusidonnaisissa
ratkaisuissa (toimijuuden osatekijat). Analysoimme artikkelia varten 70 nuoren ja chat-
paivystdjan valista keskustelua. Nuoret olivat idltdan 18—-24-vuotiaita. Kustakin keskustelusta
tiivistimme ydintarinan seka selvitimme sisallénanalyysin keinoin, mihin tarkoituksiin nuori
chat-palvelua kaytti ja mita toimijuuden osatekijoita hanen avun hakemiseensa liittyi. Pai-
kansimme kahdeksan toimijuuden osatekijaa, joista yleisimpia olivat nuoren asiantuntijuus,
avunsaamisen ajankohtaisuus ja palveluun tulemisen autonomia. Asioiden yhteisesiintyvyy-
den perusteella konstruoimme kuusi nuorten digitoimijuutta kuvastavaa toimijuustarinaa.
Tutkimus osoitti, ettd useat nuoret kokivat anonyymin chat-palvelun paikaksi, jossa heilla
oli mahdollisuus keskustella asioista, joista he kasvokkaisissa palveluissa eivadt halunneet
puhua. Nuoret kokivat huolensa chat-palveluun oikeanlaisiksi ja avunsaantinsa palvelussa
oikeutetuksi. Tutkimus kannustaa resursoimaan anonyymeja digipalveluja huolellisesti ja
kehittdmaan palveluita, joissa digimaailma kohtaa kasvokkaiset palvelut, sekd tutkimaan
lisdd myos, sellaisten nuorten tarinoita, joiden toimijuus ei chat-palvelussa toteudu.

Avainsanat: nuoret, chat, digipalvelut, mielenterveys, toimijuus

Ihannetilanteessa digitaaliset palvelut mahdollistavat avun saamisen matalalla kyn-
nykselld asuinpaikasta riippumatta. Matalan kynnyksen palveluja pyritddan kehit-
timain mahdollisimman pitkille kiyttdjin tarpeista lihtien, ja titd varten tarvi-
taan tutkimusta niistd palvelukokemuksen piirteisti, jotka saavat nuoren kokemaan
palvelun omakseen ja olemaan siinid toimija, ei jirjestelmin tuottaman palvelun
kohde. Tutkimuksemme kytkeytyy yhteiskunnalliseen keskusteluun siitd, voidaanko
nuorten eriarvoisuutta palveluissa vihentdd ja toimijuutta vahvistaa nettiauttamisen
keinoin (esim. Sheikhan ym. 2023; Pretorius ym. 2019; Lundmark ym. 2017). Di-
gipalveluista voi hakea apua paikasta ja paikallisesta palvelutarjonnasta riippumatta,
miki lihtokohtaisesti vihentid eriarvoisuutta, kunhan digipalvelujen tarjonnan kas-
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vattaminen ei samalla vihenni joillekin paremmin sopivia kasvokkaisia palveluja.
Artikkelissa keskitytddn digitaalisista palveluista vain verkkovilitteisiin chat-palveluihin
(engl. text-based online chat counseling), jotka koostuvat reaaliaikaisista, tekstipoh-
jaisista, kahdenkeskisistd keskusteluista piivystdjin ja asiakkaan vililld. Pdivystdjind
toimii esimerkiksi sosiaali- tai terveysalan ammattilainen tai koulutettu vapaachtoinen.
Verkkovilitteisten terveyspalveluiden kiytto lisadntyi runsaasti koronaviruspandemian
varjostamassa ajassa, kun kasvokkaisia kontakteja jouduttiin vélttimain (Hawke ym.
2021). Chat-palvelututkimuksen tarve onkin noussut erittdin ajankohtaiseksi ja tut-
kimus lisddntynyt pandemian my6td (Agirkan 2023).

Chat-aineistoon perustuvan tutkimuksemme mukaan nuoret kiyttivit anonyymeja
digipalveluja paitsi ainoana keskusteluavun muotona my6s palveluohjauksen vilineeni
tai kasvokkaisten palvelujen lisind niiden puutteita kompensoimassa (Takala & Huhta
2022). Tissa artikkelissa chatia tarkastellaan nuorten sille antamien kiyttdtarkoitusten
mukaan. Tavoitteena on analysoida nuorten toimijuuden kokemuksen muodostumista
anonyymin verkkopalvelun asiakkuudessa, eli miten palvelussa tuetaan nuoren palvelulle
asettaman kiyttotarkoituksen toteutumista.

Tutkimuskysymyksiksi muotoiltuna tarkastelu kohdistuu seuraaviin aiheisiin:
1) Mitd ovat anonyymin chat-palvelun kiyttotarkoitukset nuorelle ja 2) mistd te-
kijoistd nuoren toimijuus digipalvelun asiakkaana rakentuu? Kysymyksiin haet-
tiin vastauksia tiivistimilld nuorten mielen hyvinvointia tukevasta Sekasin-chatista
saama palvelu erilaisiksi toimijuustarinoiksi nimeimiksemme tyyppitarinoik-
si (ks. Hinninen 2000). Toimijuustarinoiden rakentamisessa huomioitiin cha-
tin kiyttotarkoitus nuorelle sekd toimijuuden rakentuminen palvelukontaktissa.
Artikkelissa kuvataan ensin lyhyesti aiempaa nuorten chat-palveluihin ja nuorten
toimijuuteen niissd liittyvii tutkimusta. Tutkimusaineiston ja analyysimenetelmien
esittelyn yhteydessd kuvataan lisiksi sisillonanalyysiin perustuva jaottelu chatin kiytto-
tarkoituksista nuorille seki konstruktio nuoren toimijuutta edesauttavista toimijuuden
osatekijoistd. Tulososiossa esitetddn kuusi toimijuustarinaa, eli yleistettyd kuvausta
nuorten toimijuudesta Sekasin-chatissa. Artikkelin lopussa pohditaan nuorten avunsaa-
mista toimijuustarinoiden kontekstissa ja tehdiin johtopaitdksii siitd, miten havaintoja
toimijuudesta voisi hyédyntdd nuorten palvelujen suunnittelussa.

NUORILLE SUUNNATUT CHAT-PALVELUT JA TOIMIJUUS
VIITEKEHYKSENA

Suomessa verkkopalveluiden kehittiminen alkoi nuorisotyon ja sosiaalialan tarpei-
siin jérjestosekrorilla vuosia ennen julkista sektoria, kun taas mielenterveyspuolella
etdvastaanottoja kehitettiin yksityiselld sektorilla jo 2010-luvulla (Granholm 2020).
Suomessa 9 % nuorista kertoo kiyttineensa sihkoisid mielenterveyspalveluita, kuten
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omahoitosovelluksia tai nettiterapiaa, ja valtaosa (63 %) nuorista haluavansa kiyttaa
tarvitsemiaan palveluita mahdollisimman paljon sihkoisesti, vaikka henkilskohtaista
tapaamista ei useimpien mielestd voikaan korvata sihkéiselld yhteydenotolla (Berg &
Myllyniemi 2020). Tavallisimmin digipalveluja kiyttivit suomalaisissa palveluissa tytot,
jotka haluavat kertoa ja keskustella mielenterveydestd, ihmissuhteista, terveysasioista,
identiteetistd tai mindkuvasta (Metsiranta ym. 2022; Metsiranta 2023).

Chat-palveluiden on havaittu madaltavan palvelunkiyttdjien yhteydenottokynnysti
ja olevan usein yhti tehokasta kuin puhelimitse tarjottu apu (Dowling & Rickwood
2013). Aiemmissa tutkimuksissa on havaittu, ettd nuorten kiyttijien kohdalla on enem-
min variaatiota chat-palveluiden toimivuudessa kuin aikuisilla (Navarro ym. 2019).
Chat-terapiapalveluiden toimivuutta nuorilihtoisesti tarkasteltaessa on havaittu, ettd
palvelun tehokkuutta lisisivit juuri tekstipohjainen kommunikaatiotapa ja paivystijien
vuorovaikutus- ja kriisiaputaidot (mt.).

Aiemman tutkimuksen perusteella monet nuoret kddntyvit psykososiaalisissa on-
gelmissaan mielellddn anonyymien digitaalisten chat-palveluiden puoleen (Takala &
Huhta 2022). Tillaisia psykososiaalisia ongelmia voivat olla esimerkiksi masentunei-
suus, ahdistus, itsetuhoiset ajattelu- tai kiyttdytymismallit, yksindisyys, koulunkiyntiin
liittyvit vaikeudet tai liheisen mielenterveys- tai piihdeongelma (Eckert et al 2022;
Sekasin Kollektiivi 2022). Useat nuoret pystyvit kertomaan niistd asioista anonyy-
misti “kasvottomalle” chat-piivystijille, vaikka kokevat epivarmuutta kasvokkaisissa
palveluissa. Nuorten tunne siitd, ettd he tai heididn ongelmansa ovat véirinlaisia pal-
veluille nakyy tutkimassamme (Pitkdnen ym. 2022) anonyymissa chat-palvelussa vain
harvakseltaan, vaikka he usein kertovat niistd kokemuksista kasvokkaisten palvelujen
kohdalla (Sheikhan ym. 2023). Ristiriita herittdd kiinnostuksen sithen, miki anonyy-
missa chat-palvelussa saa nuoren kokemaan ongelmansa oikeanlaisiksi ja avunsaamiseen
oikeudekseen.

Palvelurakenteiden hahmottamisen ja palveluihin hakeutumisen on todettu tuot-
tavan vaikeuksia mielenterveys- ja piihdepalveluta etsiville nuorille (ks. esim. Mikild
ym. 2022). Hankalasti hahmotettavan palvelujirjestelmin lisiksi palveluihin ha-
keutumattomuuden taustalla voi olla avunhakemiseen liittyvit ennakkoasenteet ja
hipeileima. Saksalaista mielenterveyden chat-tukipalvelua Krisenchatia kisittelevissi
tutkimuksessa selvitettiin, ettd merkittivilld osalla palveluohjausta saaneilla nuorilla
oli jo olemassa oleva hoitokontakti, mutta muihin palveluihin hakeutumisen esteeni
oli muun muassa pelko stigmatisoitumisesta, halu koittaa pirjitd yksin sekd pelko
perheen mahdollisista reaktioista (Baldofski ym. 2023). Suomenkin kontekstissa nuoret
kiyttavit chat-palveluja paitsi oikeanlaisen avun etsimisen tukena, myos kasvokkaisten
palveluiden ohella esimerkiksi eri palvelujen taitekohdissa tai kasvokkaisen avun ollessa
riittimitonti (Takala & Huhta 2022).

Chat-palveluiden keskusteluissa nuorten ja piivystijien vililli on tutkimuksissa
havaittu my6s puutteita. Chat-pdivystéjit kertovat muun muassa joutuvansa tyosken-
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telemidn vaarallisessa tilanteessa eldvien henkildiden kanssa vailla tarpeellisia taustatie-
toja, eikd hitaassa tekstikommunikaatiossa padstd aina etenemiin tarpeeksi (Dowling
& Rickwood 2014). Nettikommunikaatiossa yhteydenottaja saattaa ilmaista kielteisid
tunteita kirkevisti, miki vaikeuttaa positiivisen keskusteluyhteyden syntymisti, erityi-
sesti mikili paivystdjiltd puuttuu sopiva perehdytys keskusteluttamiseen (Mokkenstorm
ym. 2017). Piivystdjille voi olla vaikeampaa kommunikoida myotielien kirjoittamalla
kuin puhumalla (Moylan ym. 2022). Nuoret voivat inhimillisen yhteyden vaillinai-
suuden lisiksi vierastaa chatien kdyttimistd teknisistd ja kdytinnéllisistd syistd, kuten
tietoturvahuolien tai riittdvin yksityisen tilan puuttumisen vuoksi (Hawke ym. 2021).

Digitaalisten palveluiden kontekstissa heikossa asemassa olevan henkilon toimi-
juutta on usein tarkasteltu sen kannalta, vaikeuttavatko henkilén ongelmat hinen
kykyynsi hyodyntid palvelua (Silvennoinen & Rantanen 2023). Nuorten digitaalisen
osallisuutta puolestaan on jisennetty esimerkiksi sen mukaan, ovatko he edustettuna
my&s palvelun suunnittelussa ja hallinnossa (Literat ym. 2018). Tissd tutkimuksessa
chat-palveluita tarkastellaan pikemmin nuorten ja heidin toimijuutensa kuin palve-
luntarjoajan nikékulmasta.

Toimijuudella (agency) viitataan yksilén autonomiaan eli kykyyn tehdi paitoksid ja
valintoja omassa elimissdin ja “toimia toisin” tilanteen niin vaatiessa (Giddens 1984).
Yksinkertaisimmillaan toimijuudella tarkoitetaan Malmin (2018) mukaan yksilon kykyi
tehdi valintoja. Juvonen (2015) on todennut etsivin tyon kontekstissa, ettd toimijuutta
on tirkeii tarkastella relationaalisesti suhteessa sosiaaliseen todellisuuteen ja vuorovaiku-
tukseen lahisuhteissa sekd yhteiskunnassa laajemmin, ja ettd nuorten autonomisuuden
ja itseméddraamisoikeuden suhteessa heitd koskeviin palveluihin tulisi olla tydn eettinen
lihtskohta. Toimijuuden kokemuksen ytimessd on Koskisen (2020) tutkimuksen mukaan
tunne siitd, ettd nuori kokee voivansa olla aktiivinen suhteessa palveluihin ja tulevansa
niissd kohdatuksi yksiléni. Nuoren toimijuuden kokemuksessa on mukana hinet vuo-
rovaikutuksessa kohtaava aikuinen. Relationaalinen toimijuus voidaan ymmirtii tilan-
nekohtaisena ja vuorovaikutukseen liittyvini toimijuutena (Juvonen 2015; Malm 2018).

Nuorten toimijuus on keskeinen tekijid palvelukokemuksessa. Lundmarkin ja
Evaldssonin tutkimuksessa (2017) havaittiin, ettd verkkovilitteisen palvelun tarjoama
mahdollisuus yksityisyyteen ja luottamukselliseen kanssakdymiseen sekd nuorten mah-
dollisuus kuvata itse omaa tilannettaan ja senhetkisii toimintatapojaan haluamallaan
tavalla ovat yhteydessi toimijuuden vahvistumiseen.

Mielenterveyden hiirididen vaikutusta nuorten toimijuuteen ei Rikalan (2020)
mukaan ole kisitelty riittavisti tutkimuksessa. Toimijuus saattoi tyo- ja opiskeluelimin
ulkopuolisilla masennuksesta kirsivillid nuorilla hinen mukaansa niyttiytyi esimerkiksi
pitkillisend kamppailuna itselle sopivien palvelujen ja hoidon saamiseksi (gesting out
of distress) tai palveluvastaisuutena (gezting back at). Monitieteisen tutkijatiimin ja
nuorten yhdessi toteuttamassa tutkimuksessa (Bergen ym. 2022) paikannettiin nuoren
toimijuutta tukevia mielenterveysammattilaisten kommunikaatiotapoja. Toimijuuden
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tukeminen koostuu tutkimuksen mukaan nuoren kokemusten validoimisesta, nuo-
ren avunhakemisen legitimoimisesta, nuoren objektivoimisen vilttimisestd, nuoren
mydnteisen muutoskyvyn rohkaisemisesta sekd nuoren osallisuudesta piitoksente-
koprosesseihin. Nuoren omien valintojen vaikutusta toimijuuden vahvistamiseen
auttamistyossd korostaa myos Gibson (2021), jonka mukaan nuoren on tirkedi saada
padttdd esimerkiksi se, milloin hdn apua hakee ja tapahtuuko avunhakeminen paineita
aiheuttavien liheisten tietimitta.

Tissd tutkimuksessa tarkastelemme tutkimuskysymysten valossa, miten chat-
auttamisessa ilmenee nuoren toimijuuden tukeminen. Miten palvelu vastaa nuoren
tarpeisiin toimijana (kiyttotarkoitukset) tai neuvottelee nuoren tarpeista? Miten toi-
mijuuden tukeminen rakentuu chatin palvelusidonnaisissa ratkaisuissa (toimijuuden
osatekijit)? Pohdintaosiossa nuorten chatille antamia kiyttotarkoituksia ja toimijuuden
osatekijoitd tarkastellaan muun muassa relationaalisen toimijuuden, nuorelle itselleen
sopivien palvelujen ja hoidon tavoittelun, nuoren tekemien valintojen seki toimijuutta
tukevien kommunikaatiotapojen nikokulmista.

CHAT-AINEISTON ANALYYSI JA TOIMIJUUSTARINOIDEN MENETELMA

Ninchat-alustalla toimiva Sekasin-chat on valtakunnallinen keskustelupalvelu, jossa
12-29-vuotiaat nuoret voivat keskustella pdivystdjien kanssa kahden kesken mistd
tahansa haluamastaan aiheesta. Tyypillisimmit yhteydenoton ensisijaiset syyt ovat
pdivystijien tekemin kategorisoinnin (Sekasin Kollektiivi 2022) mukaan paha olo (26
%), ihmissuhdeongelmat (14 %), arjessa selviytymiseen liittyvit ongelmat (12 %) seki
halu kertoa kuulumiset (11 %). Yksi chat-keskustelu saa ohjeistuksen mukaan kestda
pisimmillddn 45 minuuttia ja nuoren toivotaan tulevan chattiin korkeintaan kerran
vuorokaudessa. Keskustelut kiydain kirjoittaen ilman nimii tai nimimerkkeja.

Nuoret voivat halutessaan kertoa keskustelua aloittaessaan itsestddn sukupuolensa
(tyted-poika-muu), ikiryhminsi (kategoriat 12-14, 15-17, 18-19, 20-24, 25-29)
sekd arvion olostaan chatiin tullessaan hymiélli (positiivinen-neutraali-negatiivinen).
Keskustelun jilkeen nuorella on mahdollisuus antaa hymiolld arvio siitd, miten hintd
onnistuttiin palvelemaan (huonosti-ok-hyvin).

Sekasin-chat palvelua yllipitivi, lukuisten jirjestotoimijoiden koordinoima Sekasin
Kollektiivi my®nsi aineiston kiyttimiselle tutkimusluvan, minka lisiksi tutkimukselle
haettiin eettinen ennakkoarvio’. Jokaiselta nuorelta kysyttiin tutkimuslupaa ennen

9 Sekasin-aineiston tutkiminen aloitettiin osana Valtioneuvoston selvitys- ja tutkimustoiminnan
rahoittamaa Nuorten mielenterveys- ja paihdetyd: Tutkittua tietoa kehittamistydn tueksi tutki-
mushanketta (2021-2022). Sekasin-aineiston tutkimuskaytt6a varten saatiin myonteinen eettinen
ennakkoarvio Lapsuuden ja nuoruuden tutkimuksen tutkimuseettiseltad toimikunnalta.
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chat-keskustelua ja kysymyksen yhteydessi oli linkki tutkimuksen kuvaukseen. Lupa
vaati aktiivisen hyviksymisen ruutu rastittamalla, kun taas suoraan chattiin lupaa an-
tamatta pystyi siirtymiin yhdelld klikkauksella. Tutkimuskiyttd6n voitiin saada vain
keskustelut, joissa sekd yhteyttd ottava nuori ettd vastaanottava paivystdji antoivat asiaan
suostumuksensa ennen keskustelua.

Sekasin Kollektiivi edellyttdd, ettd tutkimustulokset raportoidaan ilman suoria si-
taatteja. Luottamuksellinen ja luottamusta herittivi toimintatapa on Sekasin-chatille
erittdin tirked, jotta nuorille voidaan jatkossakin turvata mahdollisuus hakeutua avun
pariin vailla huolta omien asioiden levidmisestd ulkopuolisille. Timin vuoksi aineis-
ton analyysi ja raportointi on toteutettu mahdollisimman tarkasti yksiloiti ja heidin
anonymiteettidin suojaten. Alla konstruoitu esimerkki keskusteluaineistosta:

Chat-piivystidji: Heippa, kiva ettd oot tullu tinne chattiin! Meill ois noin 45 minuuttia
aikaa. Mistd haluaisit jutella? :)

Nuori: Moi, haluaisin jutella vihin mun filiksisti muutamiin juttuihin liittyen. Ja
siitd miten mi voin. Nyt on paljon asioita just meneilldin ja se ahdistaa ja tuo painetta.
Chat-piivystdji: Joo juttelemme just niistd asioista misti sind haluat jutella. Kuulostaa
raskaalta, ettd on paljon asioita meneillian. Kuulisin mielellini enemmankin mitd on
mielen pailld. Mistd haluat aloittaa?

Nuori: Jos mi aloitan vaikka kertomalla, ettd mulla on ollut raskasta jo aika pitkddn.
Viime vuoden puolella mun kaveri kuoli ja mulla oli sitten yrityksid vahingoittaa itsedni.
Nyt en jaksaisi ajatella mitdin mutta koulu loppuu ja pitiis tehdd padtoksid mitd mi

teen elimaillini.

Tutkimusaineistoon kertyi 21.12.2022-25.5.2023 aikavililld yhteensi 4 340 Sekasin-
chat-keskustelua ja 184 596 rivid taulukkolaskelmadataa. Sekasin Kollektiivista saatujen
tilastotietojen mukaan kyseisend aikana keskusteluja kiytiin kaikkiaan 14 233, joten
tutkimuskdyttd6n saatujen keskustelujen osuus oli vajaa kolmannes (30,5 %). Kaikista
yhteydenottajista tytoksi itsensd ilmoitti kaksi kolmesta (66,6 %), mutta tutkimusai-
neistossa tyttdjen osuus oli 72,3 % eli 5,7 prosenttiyksikkod suurempi. Ikdkategori-
oittain katsottuna 18—19- ja 20-24-vuotiaiden osuudet tutkimusaineistossa vastasivat
kokonaisaineistoa.

Tutkimusaineistoon tehtiin titd artikkelia varten rajauksia. Ensin aikajaksoksi valittiin
16.1.-16.2.2023, jonka katsottiin ajankohtana edustavan tavallista arkea koronapan-
demian jilkeisen poikkeusajan jilkeen. Aineistoon sisillytettiin oman ilmoituksensa
mukaan 18-24-vuotiaat nuoret, silli tavoitteena oli tutkia tdysi-ikiisid orastavassa
aikuisuudessa (emerging adulthood) olevia nuoria. Orastava aikuisuus kisitetddn teini-
idn ja aikuisuuden viliin jadviksi ikdvaiheeksi (Arnett 2000), jonka voidaan nihdi
sijoittuvan viljasti myohiisteini-idn ja noin 30 ikdvuoden vilille (Juvonen 2015).
Ikdrajauksella pyrittiin pienentimiin niiden keskusteluiden osuutta, joissa litkutaan
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lasten ja varhaisnuorten maailmaan liittyvissd asioissa tai pdinvastoin jo itsendistyneen
nuoren aikuisen asioissa.

Aineistosta poistettiin alle 10 minuuttia kestineet keskustelut seki alle 15 nuoren
viestid sisdltdneet keskustelut, silld kiytettivd analyysimenetelmi edellytti laajempaa
nuoren tarpeiden ja palvelukokemusten aukeamista tekstikeskustelusta. Niilla rajauksilla
tutkimusaineisto kisitti lopulta 212 keskustelua.

Chat-aineistosta analysoitiin jirjestelmallisesti kronologisessa jirjestyksessd 70 kes-
kustelua. T4ssd vaiheessa lisikeskustelut eivit ndyttineen endi tuovan tutkimusasetelman
kannalta uutta tietoa. Nimi 70 keskustelua kdytiin 16.1.-25.1.2023. Taulukkoon 1 on
koottu ndiden tutkimusta varten analysoitujen chat-keskustelujen (n=70) taustatiedot.

Taulukko 1. Analysoitujen chat-keskustelujen (n=70) taustatiedot

Taustatieto n %
70 100
lImoittama ikdryhma 18-19 28 40
20-24 42 60
IImoittama sukupuoli Tytto 55 78,6
Poika 11 15,7
Muu 4 5,7
Oloni nyt (hymi6 seuraavilla selityksilla) Positiivinen 3 4,3
Kysytty ennen keskustelua Neutraali 17 243
Negatiivinen 50 71,4
Keskusteluissa esiin tulleet Ainoastaan chat 43 61,4
palvelut Lisaksi yksi tai useampia 27 38,6
Miten onnistuimme palvelemaan sinua? Huonosti 6 8,6
(hymio seuraavilla selityksilla) ok 6 8,6
Kysytty keskustelun lopuksi
Hyvin 45 64,3
En osaa sanoa, ohita 13 18,6
Keskiarvo min max
Jonotusminuutit 38,9 0 152
Keskustelun pituus minuutteina 42,3 23 61
Nuoren viestien maara 28,2 15 66
Paivystdjan viestien maara 24,9 7 78

Keskusteluaineisto jasenneltiin aluksi aineistoldhtdisen sisillonanalyysin keinoin. Ana-
lyysia viitoitti aiempi tutkimuksemme nuorten matalan kynnyksen palveluista seka
erityisesti nuorten palvelukokemuksista ja kdyttotarkoituksista chat-palvelun kiytti-
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miselle (Takala & Huhta 2022). Analyysissa kiytetyt luokittelut syventivit aiemman
tutkimuksemme huomioita kiyttdtarkoituksista seki osatekijoistd, jotka mahdollistavat
anonyymin chatin kiyttokelpoisuuden nuorelle.

Keskustelut jaoteltiin ja koodattiin ensin sen mukaan, mihin chatin kiyttotarkoi-
tuksiin (1-4) keskustelu liittyi. Nuorta tarkasteltiin toimijana suhteessa siihen kiytto-
tarkoitukseen, jonka vuoksi hin chattiin hakeutui. Kukin keskustelu luokiteltiin myos
sen perusteella, mitki toimijuuden osatekijit (A1-A8) siini ilmenivit. Toimijuuden
osatekijoiden analyyttinen kehys on kirjoittajien aineistoldhtdisen sisdllonanalyysin
avulla luoma teemoittelu.

Luokittelujen lisdksi kustakin keskustelusta tiivistettiin ydintarina eli kirjattiin
keskustelun pddpiirteet tai “juoni” yhdelld lauseella. Nuorten yhteydenotot tiivistettiin
lyhyiksi ydintarinoiksi keskittyen nuoren toimijuuteen niissd chatin kiyttdtarkoituksissa,
joita nuorilla Sekasin-chatissa havaittiin esiintyvin. Ydintarinan kdyttimistd metodina
on kehitellyt Vilma Hinninen (2000), joka tutki aineistonsa tarinoiden eksplisiittistd
sisiltod, muodosti sisilldistd pidjuonteen kuvaavat ydintarinat seki tyypitteli ja muodosti
ndistd sitten useiden henkildiden kertomukset yhdistivii tyyppitarinoita.

Chat-keskusteluista konstruoitiin ydintarinoiden pohjalta toimijuustarinoita nuorten
toiminnasta avun hakijoina digipalveluissa ja kasvokkaisissa palveluissa. Tyyppitarinat
ovat Max Weberin kehittdimin ideaalityyppiajattelun (Weber & Tribe 2019) mukaisia
yleistettyjd tarinoita tyypillisistd nuorten kokemista toimijuuksista, hyodyistd ja asiakas-
poluista digipalveluiden ja kasvokkaisten palvelujen kokonaisuudessa. Tyyppitarinoita
on menetelmini aiemmin kiyttinyt Sanna Toiviainen (2019) viitostutkimuksessaan,
jossa hin muodosti nuorten kokemista ohjauskohtaamisista nuorten tukemisen ja
institutionaalisen kontrollin tyyppitarinat.

Ydintarinoita tarkasteltiin kiyttotarkoituksittain ja osatekijoittdin, jolloin niis-
td erottui yleistettdvid toimijuustarinoita nuorten toimijuudesta Sekasin-chatissa.
Osatekijoiden ryhmittymistd erilaisiin chatin kdyttotarkoituksiin tarkasteltiin myos
SPSS-tilasto-ohjelman avulla toimijuustarinoita muodostaessa. Toimijuustarinat ovat
tutkijan luoma konstruktio, eivitki sellaisena ainut mahdollinen tulkinta. Toinen
tutkija voisi perustellusti paityi erilaisiin rakennelmiin. Kuten Hinninen (2000) tarin-
nallista lihestymistapaansa arvioi, tutkija aina valikoi ja pelkistii siten, ettd tulkinnassa
ja esityksessd on viime kiddessi esilld tutkijan 4ini. Tutkijan luomat toimijuustarinat
ovat luonteeltaan ideaalityyppisid, eli yksittdisid keskusteluita tai ydintarinoita ei ole
mielekistd lokeroida vain yhden toimijuustarinan alle.
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TULOSOSIO 1: CHATIN KAYTTOTARKOITUKSET
JA TOIMIJUUDEN OSATEKIJAT

Sekasin-chatin keskustelujen perusteella nuoret osoittivat aktiivista toimijuutta valites-
saan kiyttotarkoitukset, joiden vuoksi he chattiin hakeutuvat. Monista keskusteluista
(n=57) ilmeni tarve mahdollisuuteen keskustella kerran tai useasti. Nimesimme kiyt-
totarkoituksen “riittdviksi”, silld chat oli nuorille keskustelun perusteella kontaktin
ottamisen hetkelli riittdvi tuen muoto. Toisissa keskusteluissa (n=18) nuoret hakivat
ensisijaisesti rohkaisua, motivointia tai neuvoja oikeaan palveluun hakeutumiseen, joten
nimesimme kiyttotarkoituksen “rohkaisuksi”. Joissakin keskusteluissa (n=20) nuoret
hakivat kannattelua muiden palveluiden ohessa, vilissi tai lopussa, joten nimesimme
kiyttotarkoituksen “kannatteluksi” (Taulukko 2). Tutkimusaineiston systemaattisen
luokittelun mahdollistamiseksi kdyttotarkoituksiin lisdttiin my6s luokka ”toimimaton”,
johon kuuluvat chat-keskustelut, joiden kulun perusteella on vaikeata tulkita minkdan
edelld mainituista kiyttotarkoituksista toteutuneen (n=9).

Nuorten chatiin kohdistamien kiyttotarpeiden toteutumista edesauttoivat tai ehki
periti edellyttivdt toimijuuden osatekijit. Toimijuuden osatekijoiden analyysi kohdis-
tui niin nuoren toimintaan, hinet kohtaavan ammattilaisen toimintaan kuin heidin
yhteistoimintaankin.

Toimijuuden osatekijit olivat yleisyysjirjestyksessd seuraavat: 1. Nuori kohdataan
oman eliminsi asiantuntijana, joka valitsee mistd asioista chatissa on tirkedd keskus-
tella (Asiantuntijuus). 2. Nuori pittdd, mistd hinen elimiinsi, menneisyyteensd tai
tulevaisuuteensa liittyvistd asiasta hin haluaa puhua nyt (Ajankohtaisuus). 3. Nuori ei
tarvitse lahetettd, vaan pidttdd palveluun tulemisestaan itse (Autonomia). 4. Nuoren
tapaa tiedostaa ja sanoittaa asioitaan arvostetaan ja kannustetaan (Artikulointi). 5.
Nuoren pidsemistd muiden palveluiden pariin edesautetaan hinen toiveitaan ja pelkojaan
kunnioittaen (Avunhakeminen). 6. Nuorelle tarjotaan mahdollisuus puhua toivomuk-
sensa mukaisesti asioistaan mieluummin vieraalle ammattilaiselle tai vapaachtoiselle
pdivystdjille liheistensd sijaan (Ammatillisuus). 7. Nuoren toimijuutta arvostetaan
myds tapauksissa, joissa timd pelkidd stigmaa tai hidpedd (Arvonanto). 8. Anonymiteetti
edesauttaa nuorta tekemain asioilleen vain sen verran kuin itse haluaa (Anonymiteetti).
Taulukko 2 sisdltdd tarkan kuvauksen kustakin luokasta. Esiintyvyydelle kiytettiin
kolmea koodia (0= ei, 1=ehki/jonkin verran ja 2=kyll3).

Osatekijdt voivat vaikuttaa chatissa implisiittisesti my®&s silloin, kun ne eivit kes-
kustelun ilmisisillossd esiinny mitenkdin. Esimerkiksi anonymiteetti voi olla nuorelle
merkittivd osatekiji silloinkin, kun sen merkitystd ei nuorten kertomassa mainita.
Asiantuntijuuden, ajankohtaisuuden ja arvonannon osatekijit voivat olla merkityksel-
lisid useimmissa keskusteluissa.

Toimijuustarinat rakentuivat nuoren chatille antamasta kiyttotarkoituksesta, seki
nuoren tarpeiden mukaisen palvelun toteutumista edesauttavista toimijuuden osatekijoista.
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TULOSOSIO 2: KUUSI TOIMIJUUSTARINAA

Kuusi toimijuustarinaa konstruoitiin Sekasin-chatissa nuorten kanssa kiytyjen keskus-
teluiden ydintarinoista ja niiden sisiltdmisti toimijuuden osatekijoistd. Kiyttotarkoi-
tukset ja osatekijdt painottuvat siis konstruoiduissa toimijuustarinoissa eri yhdistelmin
(Taulukko 2). Aineistosta konstruoitiin seuraavat kuusi toimijuustarinaa.

Oman eldmdansd asiantuntijan toimijuustarina: nuori johtaa keskustelua

Nuori voi puhua misté vaan, koska keskustelussa ei ole olettamusta, ettd pdivystiji olisi
asiantuntija nuoren ongelma-alueella. Nuori on oman eliminsi asiantuntija. Nuorella
voi olla mielessi paljon erilaisia asioita ja hiin valitsee misti kaikesta puhuu piivystijille.
Nuori valitsee miten paljon hin ottaa palveluohjausta vastaan. Nuori voi puhua kivasta
kokemuksesta, silld keskusteluun ei vaadita "ongelmaa”. Nuori rytmittidd keskustelun
ja pddttdd sen etenemisestd. Hin on keskustelun keskipiste eli toimija, ei avun kohde.
Nuori menee yleensi suoraan asiaan ilman epiilyi asiansa kertomisen mielekkyydestd
tai siitd, ettei hinen puheenaiheensa sopisi chattiin. Keskustelussa puhutaan nuoren
kokemuksista, eikd paivystiji keskity ohjeistamaan tai olemaan vertaistukena. Piivystiji

kuuntelee, on lisni, validoi kokemuksia ja tunteita, kysyy lisdd.

Oman eliminsi asiantuntijan toimijuustarinassa korostuu asiantuntijuuden osateki-
ji. Kyseessd on keskeinen toimijuustarina, jossa nikyy Sekasin-palvelun idea: nuori
on toimija ja piivystdji tukija. Koska kyseessi on Sekasin-chatin toiminnan perus-
tava ajatus, asiantuntijuuden osatekijin kanssa esiintyy runsaasti muita osatekijoiti.

Oman eliminsi asiantuntijan toimijuustarina kuuluu kaikkiin chatin kiyttotarkoi-
tuksiin. Jos se ei toteudu riittivin vahvana, jd4 nuori helposti kohtaamatta ja chatin
kidyttotarkoitus putoaa kategoriaan neljd, jossa chatin kiyttotarkoitukset eivit toteudu
nuoren kannalta riittdvisti.

Elédmastadan puhujan toimijuustarina: nuori kokee voivansa puhua chatissa
eldmadnsad littyvistd vaikeista asioista

Nuori haluaa keskustella elimin vaikeista asioista, valintatilanteista tai inhimillisistd
murheista ja kriiseistd, jotka eivdt hinen mielestdin jisenny jonkin varsinaisen palvelun
asiakkuutta vaativaksi. Nuorta puhuttavat aiheet, joihin hin ei mahdollisesti oletakaan
saavansa vastauksia, kuten koulustressi, vastakaiuton ihastus, somaattiset sairaudet tai eri
tulevaisuudenvalintojen hyvit ja huonot puolet. Vaivaavia tunteita voivat olla yksinisyys,
rakkaudettomuus, seurustelusuhteiden vaikeudet, nikéalattomuus omassa tai liheisen eli-

missi tai tirkein ihmisen menettiminen. Usein nuorta kuormittaa ahdistus tai masennus.
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Nuori saa anonyymista chatista kuulijan, mahdollisuuden syddmen purkamiseen, tukea
ja neuvoja valintoihin ja jaksamiseen, vihjeitd toisenlaisten nikékulmien l8ytimiseen,
viylin sydimen purkamiseen ja kanavan keskustella helpommalta tuntuvan kirjoittamisen

keinoin. Nuori kokee, ettd hinen asiansa on keskustelulle juuri oikeanlainen.

Elimistddn puhujan toimijuustarinassa korostuu autonomisuuden osatekija. Nuori
on sisimmissddn pddttinyt, ettd hinen asiansa on chat-palveluun sopiva. Chat tukee
nuoren toimijuutta auttaessaan hinti 16ytimiin hyvinvointia lisidvid asioita elimisti.
Osatekijoistd artikulointi esiintyy mukana elimistdin puhujan toimijuustarinoissa, ja
ajankohtaisuuden osatekijd liittyy nuoren mahdollisuuteen tulla keskustelemaan juuri
silloin kun nuoren kokema elimintilanne sitd edellyttdd. Toimijuustarinassa korostuu
kohtaaminen ratkaisukeskeisyyden sijaan: anonyymissa chatissa voi puhua asioista, jotka
eivit vilttimirtd sovellu kasvokkaisen palvelutarjonnan ongelmavalikkoihin.

Elimistdin puhujan toimijuustarina kuuluu kéyttotarkoitukseen (1) keskustelu-
mahdollisuus nuorelle silloin kun ei tarvita kasvokkaista apua tai palvelua, mutta se
saattaa sisdltdd myos puhetta palveluista esimerkiksi paivystdjin kevyind ehdotuksina
(kdyttotarkoitukset 2 ja 3). Kohtaamisen takellellessa elimistddan puhujan toimijuus-
tarina voi olla lihelld kohtaamatta jdivin toimijan tarinaa.

Rohkean avuneftsijan toimijuustarina: nuori puhuu huolesta,
josta ei koe voivansa muualla puhua

Nuori tulee chattiin mielessiin asiat, joita hin ei oikein osaa kategorisoida jonkin tietyn
kasvokkaisen palvelun alaan kuuluvaksi, ovat ne sitten huolia parisuhdekumppanista tai
omista sydmisongelmista. Nuori pelkii tai hinelle on osoitettu, ettei hinen ongelmansa
ole muiden palveluiden tukitarjontaan sopiva, mutta chatissa hin saa kertoa mistd vain
huolesta, ja mahdollinen palveluohjaus tehddin nuoren toimijuutta kunnioittaen. Nuorta

tuetaan ja kannatellaan pohtimaan avuntarvettaan omista lihtokohdistaan.

Toimijuustarinassa keskeinen toimijuuden osatekiji on avunhakeminen. Nuoren toi-
mijuutta avunhakijana kunnioitetaan, ja sitd pyritdin myds vahvistamaan tukemalla
hintd avunhakemisen konkreettisissa asioissa. Muihin toimijuustarinoihin verrattuna
rohkean avunetsijin toimijuustarinassa korostuu myos arvonannon osatekiji. Nuori saa
kokea, ettd hinen toimijuuttaan kunnioitetaan my®os aiheissa, joissa hidn voisi muissa
palveluissa peldtd arvostelua. Tillaisia aiheita ovat esimerkiksi avunhakijan oma vaki-
valtaisuus tai laittomien piihteiden kiytto.

Rohkean avunetsimisen toimijuustarina sijoittuu chatin kiyttotarkoitukseen (2)
eli nuoren palveluohjauksen kategoriaan, mutta usein keskusteluissa koetaan myos
itsearvoista hyotyi asioiden jisentymisen ja puhumismahdollisuuden mydti.
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LisGtuen vaatijan toimijuustarina: nuori puhuu tarpeistaan
palvelulabyrintissé silloin kuin haluaa

Nuori tulee chattiin saamaan lisitukea muiden palvelujen ohessa. Syyni voi olla, ettd
nuori kokee tarvitsevansa tiheimpii tukea kuin miti kasvokkaisissa palveluissa on tarjolla.
Chatissa nuori sanoittaa ajatuksiaan ongelmistaan ja niihin eri palveluista saamastaan
tuesta, ja pdivystijd auttaa hinti asioiden reflektoinnissa. Nuori voi siis hakea lisitukea
kasvokkaiselle palvelulle, tai tukea kasvokkaisiin palveluihin pidsemiseksi. Hin saa
vahvistusta ajatuksilleen, mikili on epivarma tulevasta palvelu- tai hoitomuodosta, ja
rohkaisua mikali se jannittdd. Nuori kokee chat-tuen tirkedksi myds raskaiden asioiden,

kuten vakavan itsetuhoisuuden, yhteydessi.

Lisituen vaatijan toimijuustarinassa nuoret tulevat chattiin muita yleisemmin nega-
tiivisella mielialalla, vaikka heilld on ongelmiinsa jo tukea olemassa. Toimijuustarinan
nuorilla toteutuvat verrattaen monet toimijuuden osatekijit. Keskeinen niistd on ajan-
kohtaisuuden osatekiji: nuori saa chatista keskustelutukea hinelle sopivalla hetkelld, miki
muissa hinen saamissaan palveluissa on vaikeaa. Muista yleisistd osatekijoistd korostuu
anonyymiys, jos nuori haluaa, ettei hinen kertomansa vaikuta muuhun hoitoon, ja
ammatillisuus, mikili nuori haluaa keskustella ongelmistaan tai avunsaannistaan ilman
huolia hinen ldheistensi reaktioista.

Lisituen vaatimisen toimijuustarina sijoittuu chatin kiyttdtarkoitukseen (3) eli nuoren
kannatteluun muiden palveluiden vililld tai ohessa, mutta kiytinnossd keskustelumah-
dollisuus on usein nuorelle niissikin tilanteissa itseisarvoisen tirked (kdyttotarkoitus 1,
keskustelumahdollisuus nuorelle silloin kun ei tarvita kasvokkaista apua tai palve-
lua).

Ammattilaiselle hakeutujan toimijuustarina: nuori puhuu chatissa asioista,
joista ei halua tai voi puhua ldheisilleen

Nuori tulee chatiin, koska hin haluaa tukea ammattiroolissa toimivalta auttajalta
laheistensi sijasta. Nuori katsoo, ettd hinen on parempi avautua asioistaan lzhipiirin
ulkopuolella: liheisen reaktio saattaa huolettaa tai oma asia tuntua niin arkaluontoiselta
tai hipeilliselt, ettei se kuulu liheiselle. Asia voi koskea liheissuhteita, kuten parisuh-
detta, perheen sisiisid suhteita tai omaa asemaa lihiyhteisossi. Nuoren huoli voi koskea
lheisen asioiden herittimai huolta. Joissain tapauksissa liheisii tai perhettd ei motivoi
osallistua nuoren huolien selvittelyyn tai heilli on nuoren kanssa erimielisyytti kisilld
olevasta asiasta. Nuori valitsee ammattilaisen saadakseen neuvontaa ja selkeyttiikseen
ajatuksiaan yhteisen reflektoinnin avuilla. Hin saa myds toimijuuttaan vahvistavaa

palautetta ja vastakaikua havainnoistaan ja ilmaisuistaan.
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Toimijuustarinassa keskeinen toimijuuden osatekiji on ammatillisuus. Nuoren toimijuus
ilmenee siind, ettd hin voi valita kenelle puhuu tai on puhumatta hinen liheisiinsd
kytkeytyvisti asioista. Ammatillisuuden lisiksi ammattilaiselle hakeutuvan toimijuus-
tarinoissa voivat olla vahvoina artikulaation ja ajankohtaisuuden osatekijit: nuoren
kanssa sanoitetaan hinen tilannettaan toimijuutta vahvistaen, ja keskustelu tapahtuu
chatin mahdollistamana oikea-aikaisesti ilman kasvokkaisten palveluiden rajoitteita.

Ammattilaiselle hakeutujan toimijuustarina kuuluu pidsidntoisesti kiyttotarkoi-
tukseen (1), keskustelumahdollisuus nuorelle silloin kun ei tarvita kasvokkaista apua
tai palvelua, mutta siihen voi sisiltyd nuoren kannustusta palveluihin tai kannattelua
palvelujen valilla.

Kohtaamatta jadvan nuoren toimijuustarina: nuoren ottama kontakti
ei johda kohtaamiseen

Nuoren mielessi on aiheita, joihin on vaikeata esittid konkreettisia kysymyksii, kom-
mentteja tai neuvoja. Tillaisessakin tapauksessa saattaisi keskustelulla olla nuorelle itseis-
arvoa asian jisentelyssi tai yksinkertaisesti siing, ettd saa puhua. Keskustelusta vaikuttaa
puuttuvan rakentava ja etenevi henki, kohtaaminen jossa osapuolet puhuisivat samasta
asiasta. Lopputulema jii joko ratkaisemattomaksi tai keskustelu katkeaa dkisti syystd,
joka ei vilttimirtd tutkijalle selvid. Nuori ei ehki pidi piivystdjin tavasta keskustella.
Nuorelle ei ehki ole oikea hetki keskustella.

Kohtaamatta jadvin nuoren toimijuustarinassa toimijuuden osatekijit eivit tuntuneet
toteutuvan tai toteutuivat vain heikosti, pois lukien autonomian osatekiji, joka toteutui
jokseenkin kaikissa niistikin tarinoista. Kohtaamatta jd4vin nuoren toimijuustarinassa
saattoi kuitenkin jossain mairin toteutua chatin kiyttotarkoitus 1, eli nuoret kaikesta
huolimatta saivat keskustella. Artikkelin aineistosta poistettiin edelld kuvatuin kritee-
rein tyngiksi jadvit keskustelut, minki vuoksi riiked puutteellisuus kohtaamisissa oli
aineistossa harvinaista.

POHDINTA: TOIMIJUUSTARINAT KERTOVAT AVUNSAANNIN
OIKEUTUKSESTA

Tutkimuksessa tarkasteltiin chat-palveluiden kiyttotarkoituksia nuorille sekd sitd,
millaisten palveluun liittyvien tekijoiden varaan heidin toimijuutensa digipalvelun
asiakkaana rakentui. Nuorelle oma tilanne ja avun tarve seki toisaalta avunhakemisen
seuraukset eivit ole aina selvid (Kaess ym. 2019), miki lisid Sekasin-chatin kaltaisen
nuoren tarpeiden mukaan joustavan palvelun tirkeyttd. Joillekin nuorille tueksi riittdd
keskustelevan ja kuuntelevan piivystijin kohtaaminen chatissa, kun taas toiset hakevat
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chatista erityisesti neuvoja ja ohjausta muihin palveluihin. Chat-kohtaamisessa merkitti-
vad voi kuulluksi ja ymmirretyksi tulemisen lisaksi olla esimerkiksi stressin purkaminen
ja avunhakemisen normalisointi ja validointi (Navarro ym. 2020).

Sekasin-chat-tutkimus vahvistaa aiempaa tutkimusta siit4, ettd nuoret kdyttavit pal-
velua my®6s tullakseen kannatelluksi muiden palveluiden ohessa tai vililld (ks. Takala &
Huhta 2022; Dowling & Rickwood 2014). Nuoren toimijuuden nikokulmasta (Rikala
2020) chat voi tukea nuorta hinen kamppailussaan kohti haluamiensa palvelujen ja
hoitojen saamista itselleen. Jollekin nuorelle chat itsessidn on tillainen riittdviksi”
nimeimimme palvelu. Nuoren toimijuutta voi tukea myos chat-palvelun tapa ottaa
arvostelematta vastaan nuoren palvelujirjestelmii kohtaan vastahakoista (mt.) puhetta.
Tilloin kyse voi olla my8s nuoren kannattelusta, silli nuorten chatille antamamme
kiyttotarkoitukset eivit ole selvirajaisia.

Sekasin-keskustelujen analyysi osoitti, ettd anonyymiin chat-palveluun tohditaan tulla
hyvin erilaisilla kisityksilli oman ongelman vakavuudesta, tai jopa ilman kokemusta
ongelmasta. Avunsaamisen oikeutuksen kokemus nikyy kaikissa toimijuustarinoissa:
yhti hyvin lisituen vaatimisen toimijuustarinassa kuin elimistiin puhujan toimijuusta-
rinassa, jotka perinteisten palvelujen nikokulmasta edustavat nuorten tarpeiden dirilai-
toja. Voidaan tulkita, ettd verkkopalvelussa nuoret kokivat avunhakemisen ja -saamisen
oikeudekseen ja omat huolensa oikeanlaisiksi palvelussa keskusteltaviksi (Navarro ym.
2019). Nuoret kiyttavit palveluita omiin tarkoituksiinsa, ja nuoren toimijuutta tukevat
osatekijit vahvistavat palvelukokemuksessa tunnetta avunsaannin oikeutuksesta.

Toimiakseen nuorten tarpeiden mukaan palvelun tulee tukea nuoren toimijuutta
edistdvid asioita. Niitd toimijuuden osatekijoitd paikannettiin analyysissa kahdeksan.
Asiantuntijuus ja ajankohtaisuus viittaavat sithen, ettd nuori on tilanteensa asiantuntija, joka
médrittelee mistd keskustelussa puhutaan, ja koska hin haluaa chattiin tulla. Aiempikin
tutkimus (ks. Bamling ym. 2008) viittaa sithen, ettd moni nuori pystyy yhden tapaamisen
nettisessioissa menemain varsin nopeasti suoraan hinti puhuttavaan asiaan. Keskustelu
voi olla monimutkainenkin, kun ongelman ei tarvitse rajoittua palveluntarjoajan mairit-
telemiin aiheisiin (Dowling & Rickwood 2014) eikd nuoren asiakkuus chatissa pohjaudu
muualta saatuun lihetteeseen. Nuoret tarvitsevat kokonaisvaltaisia ja leimaamattomia
palveluita (McGorry ym. 2013). Ajankohtaisuus tarkoittaa nuoren kannalta padsemistd
puhumaan mielti vaivaavasta asiasta oikealla hetkelld ilman ajanvarausta, vaikka itse asia
liittyisi kauempana tulevaisuudessa siintidviin huoleen. Piivittdiselld aukiololla Sekasin
tarjoaa tihin periaatteessa mahdollisuuden, ja maailmalta [6ytyy jo jopa 24/7-periaat-
teella auki olevia chat-palveluita (ks. Brody ym. 2020; Yip ym. 2020). Paikantamamme
toimijuuden osatekijit asiantuntijuus ja ajankohtaisuus vahvistavat aiemman tutkimuksen
havaintoja, joiden mukaan nuoren toimijuutta vahvistavat hinen oikeutensa tehdi valintoja
palvelussa (Malm 2018; Juvonen 2015) ja paittdd, koska hin apua hakee (Gibson 2021)

Palveluun tulemista ja siitd hy6tymistd edesauttavat my6s ammatillisuus ja anonymi-
teetti. Vaikka moni nuori tarvitsee ensisijaisesti kohtaamistaitoista kuuntelijaa, eivit
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liheiset ihmiset eri syistd vilttdimittd ole niitd, joille asioita halutaan kertoa. Chat
tarjoaa mahdollisuuksia hakea apua, kun vanhemmilta halutaan joko salata omia huo-
lenaiheita tai pelitdin vanhempien suhtautuvan kielteisesti avunhakemiseen (Prescott
2022; Navarro ym. 2020). Toimijuuden nikékulmasta nuorelle on tirkedd saada valita
hakea apua liheisiltd rauhassa (Gibson 2021). Siind missi perhe on usein vaikuttamassa
nuoren hakeutumiseen kasvokkaisiin palveluihin, tullaan nettiavun piiriin omatoimisesti
(Rickwood ym. 2015).

Mahdollisuus anonyymiin avunhakemiseen on useiden tutkimusten mukaan nuorille
tirked. Anonymiteetti tukee nuoren toimijuutta myds sikili, ettd tunnistamattomana
hinelli siilyy isompi valta osallistua itseddn koskeviin padtoksiin (Malm 2018; Gibbons
2021) esimerkiksi hdnen tarvitsemistaan palveluista. Nettiapua saatetaan pitdd vihem-
min stigmatisoivana ja ei-tuomitsevana (Pretorius ym. 2019), ja nuoret voivat chatissa
kokea arvonantoa ongelmiensa luonteesta riippumatta. Toimijuuden nikékulmasta
nuoren avunhakemista validoidaan ja hintd kohdella objektivointia vilttden (Bergen
ym. 2022). On todettu, etti erityisesti nuoret ja lapset kokevat avunhakemisen mielen-
terveysongelmiin haastavaksi leimaantumisen pelossa tai rajallisten terveystietotaitojen,
palvelupolkujen sirpaleisuuden, pitkien odotusaikojen, maantieteellisen etdisyyden tai
taloudellisten syiden takia (Radez ym. 2021; Salaheddin ym. 2016).

Nuoren autonomian kannalta on tirkeii, ettd hinen avunhakemisensa validoidaan
ja hin saa tuntea asioidensa olevan oikeanlaisia palvelussa kerrottavaksi. Ihanteellista
olisi, ettd nuoren ei chat-palveluun tullessaan tarvitsisi mairitelld itseddn “tarpeeksi
sairaaksi” (Sheikhan ym. 2023) kokeakseen voivansa kiyttdd palvelua. Nuoren itse-
mairddmisoikeutta netissi lisid myds se, ettd hinen on sielli mahdollista kontrolloida
etenemistddn avun etsimisen polulla (Pretorius 2019). Toimijuuden nikékulmasta
autonomia liittyy nuoren avunhakemisen legitimointiin ja kokemuksen validointiin
(Gibson 2021). Artikuloinnissa kyse on nuoren tiedostamisen tukemisesta (Badolfski
ym. 2023), jota auttaa hinen kokemuksiensa sanoittamisesta chat-piivystijin tuella.

Ajatusten hahmottumista ja oikeiden sanojen 16ytymistd tukee chatien palvelu-
muotoilu: yhteydenottajanuori pystyy rytmittimain (Brody ym. 2020) keskustelua
haluamaansa tempoon ja vilttdd siten kasvokkaisista palveluista tutut hikeltymisen,
nolostumisen ja haavoittuvaisuuden tunteet (Navarro ym. 2020). Toimijuus syntyy
helpommalta tuntuvassa vuorovaikutuksessa (Juvonen 2015) ja rohkaisee nuorta
mydnteisen muutoskykyyn (Bergen ym. 2022). Monet nuoret myds kokevat saavansa
chateista tukea muuhun avunhakemiseen (Badolfski ym. 2023; Pretorius ym 2019).
Nuoren toimijuutta tuetaan hinelle sopivien palvelujen ja hoidon etsimiskamppailussa
(Rikala 2020).

Toimijuuden osatekijit eivit ole vaikutuksiltaan yksiselitteisid. Anonymiteetti voi
houkutella ja totuttaa nuorta salaamaan asioitaan yhteyksissi, joissa nimettdmyyden
suojin puhuminen ei ole mahdollista. Ammattilaisen puoleen kddntymisen mahdollisuus
voi samaan tapaan lisitd yksinpdrjadmisen eetosta (self-reliance) asioissa, joissa nuoren
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oikeus tulisi olla saada tukea myds liheisverkostoiltaan. On oleellista, ettd anonyymit
digiauttajat tuntevat nima riskit ja pyrkivit keskustelussa vahvistamaan nuoren toimi-
juutta my®s hinen arkiympiristdssdin, lihiyhteisdssddn ja kasvokkaisissa palveluissa.

Toimijuuden osatekijit ovat suhteellisia ja pahimmillaan niiden toteutuminen
ndenniistd. Palvelukontaktin ajankohtaisuudesta voidaan puhua vain toteutuneiden
keskustelujen, sisddn chatiin pddsseiden nuorten kohdalla. Chatien jonot ovat usein
pitkit. Nuoren autonomia palveluun tulemisen suhteen ei ole rajoittamaton, silld hinen
toivotaan tulevan chatiin korkeintaan kerran vuorokaudessa 45 minuutiksi kerrallaan.
Anonyymiys vaarantuu lainsidgdinnon nojalla tilanteissa, joissa palveluntarjoaja on
velvoitettu lastensuojeluilmoituksen tekemiseen. Toisaalta jos ndité rajoitteita suhteut-
taa vastaaviin asioihin kasvokkaisissa palveluissa, nuoren toimijuuden toteutuminen
chatissa pikemmin korostuu.

Nuoren asiantuntijuuden kunnioittaminen on tirkei toimijuuden osatekiji. Liian
nopea ratkaisujen ehdottaminen ja palveluohjaaminen liudentaa nuorten toimijuutta
ja kohtaamisen laatua. Jos keskusteluaika menee ohjaajavetoiseen ongelmakuvan hah-
mottamiseen tai ratkaisujen keksimiseen, voi kohdattavan nuoren omat tavoitteet jiida
selvittimittd (Bambling ym. 2008). Sekasin-keskusteluihin perehtyessi tuntuu aika
ajoin, ettd kaikki nuoret eivit vinkeistd ja aputahoista kiinnostu. Tirkeintd on saada
puhua ja tulla kuunnelluksi, kohdatuksi.

JOHTOPAATOKSET: TOIMIJUUSTARINAT PALJASTAVAT NUORTEN
PALVELUIDEN KEHITTAMISTARPEITA

Tutkimuksen perusteella anonyymissa chat-auttamisessa on 16ydetty palvelun tapa, joka
tukee nuorten toimijuutta eli sitd etti nuori voi omana itseniin ja huoliensa oikean-
laisuutta epiilemirttd saada luotettavaa keskusteluapua ilman pelkoa epitoivottavista
seurauksista. Anonyymin digiavun resurssit tulisi turvata jatkossakin yhteiskunnallisella
padtoksenteolla.

Palvelurakenteen kannalta se, ettd nuoret chatissa paisevit aidosti keskustelemaan
ongelmistaan ja tuentarpeestaan herittdd kysymyksen, olisiko anonyymien digipalvelujen
ja kasvokkaisten palveluiden raja-aitoja syytd alentaa. Voidaanko luoda toimintatapoja
ja palvelupolkuja, joissa anonyymi digiauttaja auttaa nuorta kidestd pitden seuraavaan
palveluun timin niin tahtoessa? Toisaalta kasvokkaisilla palveluilla voisi olla opittavaa
nuorten toimijuudesta digimaailmassa. Niissd esimerkiksi voitaisiin nykyistd vihemmin
rajata palveluun sopivia keskusteluaiheita.

On myds pohdittava, miten polarisaatiokehityksen jakolinjat asettuvat digiavun
maailmassa. Keiden nuorten tavoitettavissa toimijuus digipalvelussa on, ja uhkaako
trendi pois kasvokkaisista palveluista kohti digitaalisia palveluja niiden avunsaantia,
joille chat ja muut digipalvelut eivit tunnu luontevilta kanavilta hakea apua? Pojat
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ovat tilastojen mukaan aliedustettuina niin Sekasin-chatissa (Sekasin Kollektiivi 2022)
kuin muissakin mielenterveytti tukevissa palveluissakin (Eckert ym. 2022; Dowling
& Rickwood 2016; Pereira ym. 2023). On esitetty, ettd mielenterveyspalveluita tulisi
kehystid my6s poikiin keskittyvilld tavoilla, jotta pojat rohkaistuisivat hakemaan tar-
vitsemaansa apua (Lynch ym. 2018). Nuorilla on keskendin hyvin erilaisia kynnyksid
palveluun hakeutumiselle (Sekasin Kollektiivi 2022), ja osallisuuden edellytykset voivat
pohjautua esimerkiksi nuoren kulttuurisen pddomaan (Literat ym. 2018). Vaikka nuo-
rilla onkin joissakin tapauksissa helpompi lihestyd ongelmiaan verkossa anonyymisti,
virtuaalisen ja teknologisen kohtaamisen lisiksi tarvitaan myos kasvokkaisia palveluita
(Sanderson ym. 2020). Tissikin tutkimuksessa kiy ilmi, ettd suuri osa nuorista haluaa
kiytedd digipalvelua kasvokkaisten palvelujen lisini, esimerkiksi palveluohjaukseen tai
muualta saadun keskusteluavun reflektoimiseen.

Digipalveluidenkaan ei siis voi olettaa sopivan kaikille nuorille. Esimerkiksi suku-
puoleen ja kulttuuriseen piddomaan liittyvé valikoituminen asettaa tiettyji rajoitteita
myds timan tutkimuksen tulkinnoille. Toimijuustarinat kertovat erityisesti kohtaamisista
kommunikaatiotaidoiltaan etevien nuorten kanssa. Aineiston valossa on mahdotonta
arvioida sitd, millaisia tarinoita syntyy niiden nuorten mielessi, jotka ehka kiyvit pal-
velua tutkimassa tai jonottamassakin, mutta jotka eivit koskaan paidy keskustelemaan
pdivystdjin kanssa. Myos toimimattomia keskusteluita olisi jatkossa chat-palvelujen
parantamisen nikokulmasta aiheellista tutkia lisid. Digiauttamisessa on saavutettu
kohtalaisen matala palvelukynnys, mutta tutkimuksen piiriin tiytyisi tavoittaa myds ne
nuoret, jotka jadvit siitikin ulkopuolisiksi. Nuorten hyvinvoinnin nikékulmasta olisi
my9s tirkedd kehictdd ja tutkia sitd, miten anonyymeja nettipalveluita voisi paremmin
linkittdd muihin julkisiin palveluihin.

My®s ulkoisesti onnistuneilta ndyttivien nuorten ja piivystdjien vilisten kontaktien
kohdalla on syytd muistaa, ettd kaikkea nuoren tarkoitusperisti ei voi ulkopuolinen havai-
ta. Kaikki toimijuus ei valetdmarted tule keskustelun ilmisisilloissi esiin. Sekasin-aineisto
on hyvin laaja, joten tutkijoiden oli padtettdvi aineiston koon rajaamisesta. Muutakin
tirkedd toimijuudesta voisi l6ytyd, mikili rajaamista ei tarvitsisi tehdi. Sekasin-keskustelut
muodostavat ainutlaatuisen tutkimusaineiston, koska niissi on kyseessi todellinen autta-
mistilanne, joka tapahtuu nuoren ehdoilla ja hinen tarpeistaan kisin. Kohtaamistaidot
vaihtelevat eri pdivystijien vilill4, ja jotkut nuorten esiin nostamat aiheet voivat joillekin
piivystdjistd olla vaikeita. Lisahaasteen chatin tutkimiselle muodostaa nuorille annettu
lupaus olla siteeraamatta kirjoituksia, jolloin tutkimusraportin lukijoille on vaikeaa esittad
esimerkkeji tutkijoiden tekemisti tulkinnoista.

Sekasin-chatin kiyttdtavat heijastelevat sitd, ettd turvalliset, keskusteluhaluiset ja
auttamiskykyiset aikuiset puuttuvat monen nuoren mielestd omasta arkiymparistdsti.
Chat-palvelulle on tarvetta ja paikkansa. Nuoren kohdalla avainasemassa ovat kuitenkin
hinet arjessa kohtaavat aikuiset. Mielenterveydestd ja hyvinvoinnista keskustelemisen
tulisi olla my®s perheiden asia, mutta kaikissa perheissd tyokalut eivit keskusteluun
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riitd. Turvallisten aikuisten ldsniolo peruspalveluissa voisi osaltaan olla apuna vaikeiden
asioiden kisittelemisessi ja tarvittaessa oikeiden palvelupolkujen 16ytymisessa.

Kirjoittajat kiittavit limpimidsti nuoria ja chat-pdivystijid, jotka hyviksyivit kiymiensd
chat-keskustelujen kéiyttimisen tutkimukseen.

Janne Takalan tutkimustyoti rahoittivat artikkelin kirjoittamisen aikana Piibde- ja
mielenterveysjirjestojen tutkimusohjelma (MIPA 2.0) seki Piihdehuollon ja lastensuojelun
rajapinnalla — saavatko pdihteitii kiyttivit nuoret tarvitsemaansa tukea (NUPPU-hanke
VIN/9695/2023).

Alix Helferin ja Tuuli Pitkdsen osalta tutkimusta raboitti strategisen tutkimuksen neuvos-
to, joka toimii Suomen Akatemian yhteydessi. Tutkimusta tehtiin Nuorisotutkimusseurassa
(no. 352603) osana Ulos epiitoivosta -tutkimusta (no. 352600) seki Euroopan Unionin
osarahoittamaa CHAT-YOUTH-hanketta (ERASMUS+).
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