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TIIVISTELMA

Nuorten tekema vakivalta ja sen vakavuus on noussut lahiaikoina otsikoihin,
vaikka tilastollisesti tarkasteltuna sen voidaan katsoa vahentyneen. Nuorten
vakivallan vahentamiseen tarvitaan moniammatillista yhteistyota ja yhteisia
toimintatapoja. Opinnaytetydn toimeksiantajana on nuorten vakivallan vahen-
tamiseen erikoistunut jarjestd Non Fighting Generation ry. Nuoret ohjautuvat
nuorisokasvatusjarjeston toimintaan paaasiassa sidosryhmien yhteyshenkilGi-
den yhteydenottojen perusteella.

Opinnaytetyon keskidssa on nuorisokasvatusjarjeston tekeman palveluohjauk-
sen mallintaminen hyddyntamalla palvelumuotoilua. Opinnaytetyon tarkoituk-
sena oli kehittaa palveluohjausmalli, joka tukee yhteistyota huomioiden sidos-
ryhmien yhteyshenkildiden tarpeita ja odotuksia yhteistyolle seka helpottaa tie-
donsaantia nuorisokasvatusjarjestdon toiminnasta. Opinnaytetydn tavoitteena
oli selvittda nuorisokasvatusjarjeston ja sidosryhmien yhteyshenkildiden yh-
teistyon nykytilannetta seka yhteistyon haasteita ja toimivuutta.

Palveluohjauksen nykytilanteen seka sidosryhmien yhteyshenkildiden odotuk-
sia ja yhteistyokokemusta selvitettiin sidosryhmakyselyn ja yhteyshenkildiden
haastatteluiden avulla seka nuorisokasvatusjarjeston yhteissuunnittelun tyopa-
jassa. Tutkimusaineisto analysoitiin hyddyntamalla kuvailevaa tilastoanalyysia
seka aineistolahtoista sisallonanalyysia. Keratty tieto kiteytettiin yhteyshenkilo-
profiileiksi, palvelupoluksi seka visuaalisiksi kuvauksiksi nuorisokasvatusjar-
jestosta seka toiminnan asiakasnuoresta. Toisessa tyOpajassa kehitettiin pal-
veluohjausmallia ja sita testattiin sidosryhmien yhteyshenkilGilla. Palveluoh-
jausmalli kuvattiin Service Blueprintina seka yhteistydn etenemisen palvelu-
polkuna.

Opinnaytetyossa tehdyn tutkimuksen perusteella sidosryhmatarpeet huo-
mioiva palveluohjausmalli tunnistaa erilaiset avuntarpeen muodot. Moniamma-
tillisessa verkostossa tyoskentely vaatii aktiivista ja tiivista tydskentelyotetta
seka yhteista ymmarrysta ja tietoa toiminnan etenemisesta. Siina tulee kiinnit-
taa huomiota erityisesti yhteistyon alkuvaiheeseen. Palveluohjausmallin mal-
lintamisen keskiossa oli yhteisten toimintatapojen raamien mallintaminen. Yh-
teistydn haasteita ovat aikataulujarjestelyt, COVID19-pandemian rajoitukset
seka nuorten motivointi ja toimintaan sitouttaminen. Sidosryhmien yhteyshen-
kil6t toivoivat tietoa nuorisokasvatusjarjestdsta ja sen toimintamuodoista seka
yhteistyon tekemisen mahdollisuuksista.

Asiasanat: palvelumuotoilu, palveluohjaus, nuorten vakivalta, moniammatilli-
nen yhteistyd, Non Fighting Generation ry
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ABSTRACT

Youth violence has recently been a topic of the public discussion, although
statistically it has decreased. When it comes to preventing youth violence,
multi-professional co-operation and shared approaches are required. The Non
Fighting Generation (NFG) ry is the client of this thesis. NFG is a non-profit or-
ganization specialized in preventing and decreasing youth violence. The youth
usually take part in the operation of the organization through the professionals
who have contacted them.

The core of this thesis was the development of a case management model us-
ing service design methods. The purpose was to develop a case management
model which takes into consideration the requirements and expectations for
co-operation of the stakeholders’ contacts. The aim of this thesis was to ex-
plore the current situation of co-operation between NFG and stakeholders’
contacts, as well as to explore the challenges and functionality of the co-oper-
ation.

Survey, interviews and co-design workshop with the Non Fighting Generation
ry gave information about the current situation of case management and co-
operation experiences. The research data was analyzed using descriptive sta-
tistical analysis and content analysis. The research data was visualized into a
service path, four contact profiles and two visual descriptions. The case man-
agement model was developed in the second co-design workshop, and it was
tested on stakeholders’ contacts. The case management model was depicted
as a service blueprint and co-operation service path.

The results of showed that the case management model should recognizes
different needs for help. Work in a multi-professional network requires active
and close co-operation and shared understanding and information the pro-
cess, especially during the early stages of the co-operation. Focus was on de-
scribing jointly agreed work phases in the case management process. Chal-
lenges in co-operation relate to scheduling arrangements, the limitations
caused by the COVID-19 pandemic and motivating the youth to take part in
NFG’s work. The stakeholders’ contacts hoped for information about the or-
ganization itself, how it operates and opportunities for co-operation.

Keywords: service design, case management, youth violence, multi-profes-
sional co-operation, Non Fighting Generation ry
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KESKEISET KASITTEET

Asiakaskokemus tuo esiin, miten asiakas reagoi palveluntuottajaan toi-
minnan eri ulottuvuuksissa, joita ovat kognitiivinen, emotionaalinen, sosi-
aalinen ja fyysinen ulottuvuus (Lemon & Verhoef 2016, 71). Asiakkaalle
kokemus palveluntuottajasta rakentuu mielikuvien, kohtaamisten ja tuntei-
den avulla (Koivisto ym. 2019, 229).

Kasvatusajattelu on Non Fighting Generation ry:n kasvatustydn ajattelu-
malli, jossa vakivaltaisuus nahdaan elamantaidollisena ongelmana ja pel-
kan kayttaytymiseen puuttumisen sijaan pyritaan vaikuttamaan nuoren
maailmankuvaan (Lesojeff ym. 2013, 51).

Moniammatillinen yhteisty6 on eri alojen ammattilaisten tavoitteellista
yhteisty6ta, jossa ammattilaiset tyoskentelevat vuorovaikutteisesti verkos-
tossa asiakkaan tai asiakasryhman selvittamiseksi (Soanjarvi 2016; Ka-
tisko ym. 2014, 10).

Muotoiluajattelu on innovaatioprosessi, jossa hyddynnetaan visuaalista,
konkretisoivaa toimintaa tavoittelevaa tyoskentelyotetta (Kalvidinen 2014,
33). Muotoiluajattelussa halutaan ymmartaa ongelman perimmaiset syyt
hylkdamalla ennakkoluulot ja valmiit odotukset (Lewric, ym. 2020, 19).
Empaattinen Iahestymistapa tutkimukseen ja ihmislahtoiset menetelmat
ovat tukena oikean ongelman maarittamisessa (Clarke 2020, 8). Muotoi-
lun avulla halutaan tuoda vaikeasti hahmotettavat asiat helposti ymmarret-
tavaan muotoon (Kalviainen 2014, 33).

Non Fighting Generation ry on nuorten vakivallan vahentamiseen eri-
koistunut valtakunnallinen nuorisokasvatusjarjestd. Kasvatus- ja ohjaus-
tyon perustana oleva teoreettinen viitekehys on jarjeston itse kehittama ja
siind painottuvat arvo- ja ihmiskeskeinen filosofia ja pedagogiikka. (Non
Fighting Generationry s.a b.)

Palvelumuotoilu on muotoiluajatteluun pohjautuva ihmislahtoinen ja inno-
vatiivinen kehittamisote, jonka avulla voidaan kehittda palveluita, asiakas-
ja tyontekijakokemusta seka palveluliiketoimintaa (Koivisto ym. 2019, 34—
35).

Palveluohjaus koostuu eri toimenpiteista, joiden avulla henkildé saadaan
tarvitsemansa tuen piiriin. Palveluohjausprosessi koostuu asiakkaan tuen
tarpeen tunnistamisesta, ja arvioinnista, tarvittavien tukipalveluiden tunnis-
tamisesta seka ohjauksesta tuen piiriin. (Perukangas & Mankkinen 2019,
19-20.)

Sidosryhma on organisaation ymparistdssa toimiva taho, joiden kanssa
organisaatio on vuorovaikutuksessa ja, jotka vaikuttavat toistensa toimin-
taan vastavuoroisesti. Sidosryhma voi olla yksild, ryhma tai organisaatio.
(Tieteen termipankki 2021, Hatch 2006 mukaan.)



1 JOHDANTO

Haapakangas tarkastelee nuorten rikollisuutta tilastokeskuksen tilastojen va-
lossa. Nuorten tekemat rikokset ovat laskussa, mutta pieni osa nuorista tekee
vakavampia ja maarallisesti useampia rikoksia. Nuorten pahoinpitelyepailyjen
maaraa tarkastelevassa tilastossa nakyy, etta 10-14-vuotiaiden pahoinpitely-
epailyt ovat maarallisesti hieman kasvaneet viime vuosina. Lisaksi joka kol-
mas 10—-14-vuotias pahoinpitelysta epailty oli syyllistynyt kolmeen tai useam-
paan pahoinpitelyyn. 15—20-vuotiaiden pahoinpitelysta epailtyjen maara taas
on ollut laskussa useamman vuoden ajan, mutta useammasta rikoksesta

epailtyjen maarassa ei ole tapahtunut suurta muutosta. (Haapakangas 2020.)

Nuorten vakivaltainen kayttaytyminen on viime aikoina ollut otsikoissa tiiviisti.
Syyskuussa 2020 Vanhempainliiton artikkelissa tuotiin esiin, etta kouluissa ta-
pahtuva vakivalta on noussut otsikoihin ja etenkin vakavat tapaukset on nos-
tettu esiin iltapaivalehdissa ja mielipidekirjoituksissa. (Vanhempainliitto 2020.)
Yle uutisoi marraskuussa 2020 nuorisovakivallan nousseen puheenaiheeksi.
Artikkelin mukaan ilmi6 ei ole uusi, mutta tarvitaan ripeaa puuttumista. Sisami-
nisteri Maria Ohisalo nosti esiin kaksi asiaa, jotka vaikuttavat taustalla: vallit-
seva korona-aika seka huono-osaisuuteen ja syrjaytymiseen liittyvat tekijat.
(Orjala 2020.)

Rikosylitarkastaja Jonna Turunen Helsingin poliisista kirjoittaa blogissaan Hel-
singin Koskelassa tapahtuneesta ja useasti uutisotsikoissa yhteiskuntaa ravi-
suttaneesta 16-vuotiaan nuoren murhasta. Turunen ottaa kantaa tapahtunee-
seen sen yhteiskunnallisesta merkityksesta seka lasten ja nuorten huolenpi-
don ja tuen tarpeesta. Han korostaa vastuun ottamista nuorten asioita hoita-
vilta tahoilta. Haasteena on yhteistydverkoston laajuus ja toimijoiden paljous,

jolloin riskind on, ettei kukaan tee tarpeeksi. (Turunen 2020.)

Hastbacka tarkastelee Aseman Lapset ry:n kiusaamista ehkaisevan K-0-hank-
keeseen liittyen tapaustutkimuksen avulla kiusaamistapausten ilmidon moninai-
suutta. K-0-hankkeessa havaittiin, etta kiusaamistapausten vastuun ja toimin-
tatapojen pirstaleisuus johti tiedonkulun katkoksiin, mika puolestaan vaikeutti
tilanteen selvittamista. Toinen haaste nayttaytyi yksilollisen ohjaustyon naky-

vyyden puuttumisena muille sidosryhmille. Hastbacka mainitsee, ettéd koulun
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sisaisten ja ulkopuolisten viranomaisten yhteistyohon ei ole tarkkoja toiminta-
malleja. Yhtena ongelmana mainitaan, etta ei ole riittdvaa tuntemusta toisen
viranomaisen tyo- ja toimintatavoista. Yhteistyon kehittamisen kannalta olisi
tarkeaa, etta joku viranomaistoimijoista kantaa vastuun kokonaisuuden hah-
mottamisesta. (Hastbacka 2018, 55-57.)

Myos Vanhempainliiton artikkelissa kasitellaan moniammatillista yhteistyota ja
vastuuta. Koulussa aikuisilla on velvollisuus puuttua kiusaamiseen ja vakival-
taan seka rohkaista lapsia ja nuoria vakivallan ja kiusaamisen puheeksi otta-
miseen. Kiusaamista ja vakivaltaa ehkaisevan toimintakulttuurin rakenta-
miseksi tarvitaan koulun, kodin ja sidosryhmien yhteistyota. Tarkeaa on, etta
kiusaamistilanteet eivat paasisi pitkittymaan eika koulun ja muiden viran-
omaisten valilla ei olisi vastuun pallottelua. Vanhempien kanssa tehtavan yh-
teistyon liséksi tarvitaan moniammatillista yhteistyota tuen kohdistamiseksi

niin yksilGille kuin yhteisaille. (Vanhempainliitto 2020.)

Opinnaytetyon aihe on yhteiskunnallisessa kontekstissa ajankohtainen nuor-
ten vakivallan ja kiusaamisen seka moniammatillisen verkostotyon nakokul-
mista. Palveluohjausmallin kehittaminen palvelumuotoilun nakdkulmasta tuo
sosiaali- ja terveysalalle, turvallisuusalalle seka opetus- ja kasvatusalalle uutta
nakokulmaa kehittamistydhon seka vahvistaa palvelumuotoilun jalansijaa mo-
niammatillisen yhteistyon kehittdmisessa. Palvelumuotoilun avulla voidaan ke-
rata tietoa ja ymmartaa paremmin sidosryhmien tarpeita ja odotuksia palve-
luohjaukselle. Lisaksi palvelumuotoilun osallistavien menetelmien ja yhteiske-
hittamisen avulla voidaan nuorisokasvatusjarjeston kasvatusohjaajien kanssa
pohtia ja tunnistaa palveluohjauksen tarvetta tydskentelyn eri vaiheissa seka

suunnitella palveluohjauksen rakentumista sidosryhmien ohjauksessa.

2 NUOREN VAKIVALLAN VAHENTAMINEN

Vakivaltainen kayttaytyminen tuo esiin nuoren puutteelliset sosiaaliset ja
tunne-elamantaidot. Vakivaltainen teko voi liittya nuoren tapaan reagoida ym-
parilla olevaan tunneilmapiiriin tai kommunikointitaitojen haasteisiin. Lisaksi se
voi littya myds nuoren puuttuvaan kykyyn ratkaista ongelmia tai toimia ongel-
manratkaisukeinona. (Rytkénen 2014, 63—64.) Vakivaltaisen kayttaytymisen

ehkaisyssa puhutaan ehkaisevasta, puuttuvasta ja korjaavasta tyosta.
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Vakivaltaisen kayttaytymisen ehkaisyssa on kyse vakivaltaisena nayttayty-
vaan tilanteeseen ja siihen osallistuvien henkildiden kayttaytymiseen puuttu-
misesta, eli siis pyrkimyksesta vaikuttaa ehkaisevasti tilanteeseen, joka olisi
muutoin tapahtunut. Myohemman toiminnan osalta kaytetaan kasitetta kor-
jaava toiminta. (Purjo 2014, 12-14.)

Nuoren tilannetta on tarkasteltava ja arvioitava kokonaisvaltaisesti. Apu voi
olla ongelmallisen kaytoksen tai vakivaltaisuuden puheeksi ottamista, kayttay-
tymisen riskien tunnistamista seka haitallisen kaytoksen vahentamiseen oh-
jaamista. (Purjo 2008, 23.) Vakivallan ehkaisemisessa tarvitaan lasten ja nuor-
ten sosiaalisten ja tunnetaitojen kehittymisen mahdollistamista vahvistamalla
myonteista ja vuorovaikutuksellista ilmapiiria seka katkaisemalla negatiivista
vuorovaikutusta (Rytkonen 2014, 64). Nuorten vakivallan ehkaisemiseksi on
tarkea pystya tunnistamaan negatiiviseen kehityskulkuun seka vakivaltaiseen
kayttaytymiseen vaikuttavat seka siihen johtavat tekijat, esimerkiksi arjessa ja
vuorovaikutuksessa (Rytkénen 2014; Talala 2019). Nuoren ymmartaessa
kayttaytymiseen vaikuttavat tekijat, on hanta hyva heratella pohtimaan millai-
sia tunteita kayttaytymisen taustalla vaikuttaa seka hyodyttaako vakivaltainen
kaytds nuorta pidemmalla aikavalilla. Nuori tarvitsee ohjausta ja tukea toisen-
laiseen kaytokseen. Nuoren motivoiminen muutokseen tapahtuu hitaasti ete-

nevalla ja konkretiaa tarjoavalla tydskentelyotteella. (Talala 2019.)

Koulukiusaamistilanteiden selvittamiseen tarvitaan seka akuutin konfliktin rat-
kaisemiseen etta uusien konfliktien estamiseen suunnattuja toimenpiteita
(Hastbacka 2018, 72). Tehokkaiden kouluvakivallan ehkaisy- ja puuttumistoi-
menpiteiden luomiseksi tarvitaan tutkijoiden, oppilaitoksen ohjaushenkilokun-
nan, viranomaisten ja vakivaltatydon ammattilaisten yhteisty6ta seka jaettua
vastuuta (McAdams ym. 2011, 23-25). Lisaksi tilanteiden selvittdmiseen on
hyva hyddyntaa monialaista yhteistyota seka tyoskentelyn painopisteiden yh-
teen nivomista (Hastbacka 2018, 72). Koulukiusaamiseen ja vakivaltaan puut-
tumisessa tulisi hyddyntaa ulkopuolisia toimijoita, joiden paatehtavana on
puuttua haasteelliseen kayttaytymiseen (Blank ym. 2010, 48). McAdams, ym.
toteavat kouluvakivaltaan liittyvassa tutkimuksessaan, etta kouluvakivaltaa
koskevaa tutkimustietoa tulisi siirtdd kaytannon toiminnaksi ja kehittaa uusia
tiedon soveltamismalleja, joiden tulisi olla osa koulutusta ja opetussuunnitel-

maa. Ehkaisy- ja puuttumistoimenpiteita tulee paivittaa opetussuunnitelmaan
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saannollisesti ja varmistaa, ettd ne vastaavat ajantasaisesti oppilaitoksessa

kohdattuihin kouluvakivallan ongelmiin. (McAdams ym. 2011, 23-25.)

Vakivallattomuuden edistaminen voidaan nahda paljon laajempana konteks-
tina kuin vakivaltaan puuttuminen. Nuoriin kohdistuva kasvatusvaikuttaminen
ei ole vain tamanhetkisen kayttaytymisen ehkaisemista tai siihen puuttumista.
Vakivallattomuutta edistavalla tyolla voidaan vaikuttaa lyhyella tahtaimella
nuoriin itseensa seka heidan itsellensa ja muille inmisille haitallisen toiminnan
vahentymiseen, mutta pidemmalla tahtaimella voidaan vaikuttaa nuoren edel-
lytyksiin kasvattaa omista lapsistaan vakivallattomia ja vastuulliseen ihmisyy-
teen pyrkivia henkiléita. (Purjo 2014, 12-13.)

2.1 Non Fighting Generation ry:n rooli nuorten vakivallan vahentami-
sessa

Non Fighting Generation ry on vuonna 1996 perustettu nuorten vakivallan va-
hentamiseen erikoistunut jarjestd. Nuorisokasvatusjarjestdo hyodyntaa nuorten
vakivallan vahentamisessa arvo- ja vakivallattomuuskasvatuksen keinoja.
Kasvatustoiminnassa hyodynnetaan Non Fighting Generation ry:n kehittamaa
kasvatuksellista viitekehysta, joka perustuu arvo- ja tarkoituskeskeiseen filoso-
fiaan ja pedagogiikkaan. Non Fighting Generation ry:n tyéskentelyn kohderyh-
man muodostavat vakivaltaisesti, kiusaamalla tai itsetuhoisesti kayttaytyvat
10-24-vuotiaat nuoret. (Non Fighting Generation ry s.a b.) Non Fighting Gene-
ration ry:n tydskentelymuodoista saadut hyvat kokemukset ja nuorisokasva-
tusjarjeston toiminnan hyva maine on kannustanut oppilaitosten lisaksi myos
toimintapaikkakuntien muita tahoja, esimerkiksi lastensuojelun tydntekijoita,

pyytamaan tukea nuorten vakivaltaisuuden vahentamiseen (Purjo 2014, 7).

Non Fighting Generation ry:n ty0ssa vakivalta, niin fyysinen, psyykkinen kuin
sosiaalinen, ymmarretaan laajana kontekstina, joka voi kohdistua joko nuo-
reen itseensa tai muihin ihmisiin. Nuorisokasvatusjarjeston tekeman tyon ta-
voitteena on ehkaista ja vahentaa nuorten tekemaa ja kokemaa vakivaltaa.
(Tervahauta 2014, 37.) Vakivaltaisesti kayttaytyvan nuoren vakivallattomuu-
teen tukeminen vaatii kasvatusta, jonka ytimessa on arvokasvatus. Nuorta au-

tetaan kasvatuksellisella keskustelulla tunnistamaan ja muuttamaan
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lukkiutuneita ja rajoittuneita toimintatapoja seka havaitsemaan ja tuomaan uu-
sia ndkokulmia nuoren arvomaailmaan. Nuoren vakivaltaisuuteen katsotaan
vaikuttavan hanen maailmankuvansa, jossa hanen arvomaailmansa ja tunne-
taitonsa ovat heikentyneet, asenne itsea ja muita kohtaan on kielteista seka
toimintatavat itsea ja muita vahingoittavia. Kayttaytymiseen vaikuttamisen si-
jaan keskitytaan kehittdmaan ja rikastuttamaan nuoren maailmankuvaa, jonka

katsotaan vaikuttavan olennaisesti nuoren kayttaytymiseen. (Purjo 2014, 19.)

Vakivallaton elamantapa kuuluu olennaisesti nuoren kokonaisvaltaiseen, fyysi-
seen, psyykkiseen ja sosiaaliseen hyvinvointiin, jonka vahvistaminen on Non
Fighting Generation ry:n toiminnan tarkoituksena. Tydskentelylla halutaan tu-
kea nuorta vakivallattomaan elamantapaan, jossa olennaisena osana ovat
muutokset nuoren arvoissa ja elamantaidoissa. (Tervahauta 2014, 37.) Arvo-
kasvatuksen tavoitteena on tukea nuorta tekemaan vakivallattomuutta edista-
via valintoja, auttaa nuorta huomioimaan vastuullisuus omaan ja muiden hy-
vinvointiin liittyvissa kysymyksissa seka vahvistaa nuoren kykya kohdata
haastavia elamantilanteita ilman vakivaltaan ja haitalliseen kaytokseen turvau-
tumista. Nuoria kannustetaan pohtimaan omaa arvomaailmaansa ja tahan vai-
kuttavia valintoja niissa tilanteissa, joissa nuori aiemmin turvautui vakivaltaan.
Nain nuoria tuetaan huomaamaan naiden arvojen vaikutus omiin valintoihin ja

toimintaan. (Non Fighting Generation ry s.a b.)

Non Fighting Generation ry on toimintavuosiensa varrella kehittanyt erilaisia
toimintamalleja, jotka pohjautuvat samaan kasvatusteoriaan. Keep cool -tiimi
(KCT) on vakivaltaisesti kayttaytyville 11-24-vuotiaille pojille kohdennettu
ryhma, jossa kayttaytymisen taustalla olevien arvojen, asenteiden ja tunteiden
tiedostamisella ja muutoksella pyritaan pysayttamaan ongelmakaytos. Levot-
tomat Tuhkimot -ryhma on suunnattu 13—-18-vuotiaille vakivaltaisesti tai tu-
hoisasti kayttaytyville tytdille, jonka tavoitteena on pysayttaa ongelmakayttay-
tyminen tiedostamalla ja muuttamalla taustalla vaikuttavia arvoja, asenteita ja
tunteita. Arvokas kasvatus -menetelma on suunnattu lasten ja nuorten har-
rastustoimintaan ja sen tavoitteena on luoda viihtyisa, turvallinen, tasavertai-
nen, kiusaamista estava ja rakentaviin arvoihin rakentuva harrastusymparisto.
KiPu- kiusaamiseen puututaan -hanke on toimintamalli, joka on suunnattu
10-20-vuotiaille pitkittyneen kiusaamiseen tilanteisiin yksild-, pienryhma ja

ryhmatyoskentelyssa. KiPu-hankkeessa hyodynnetaan
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nuorisokasvatusjarjeston aiemmin kehittamia tyoskentelymalleja seka kehite-
taan uusia tyoskentelymalleja, joita hyddynnetaan oppilaitoksissa ja lasten-
suojelun yksikdissa. (Non Flghting Generation ry s.a a.) Yksiloohjaus on
joustava, nuoren tarpeista rakentuva toimintamuoto, joka on kohdennettu 10—
24-vuotiaille nuorille. Yksildohjauksessa nuorta ohjataan oppimaan elaman-
hallinnan kannalta olennaisia keinoja, kuten tunnetaitoja, tunteiden hallintaa
seka vastuullista toimintaa vaikeissa tilanteissa. (Non Fighting Generation ry

s.ac.)

Toiminnan tuloksellisuutta ja vaikuttavuutta seurataan Non Fighting Genera-
tion ry:ssa saanndllisesti. Palautetta ja arviointimateriaalia kerataan toimintaan
osallistuneilta nuorilta, kasvatusohjaajilta seka nuoria toimintaan ohjanneilta
yhteistyGtahoilta. Arviointimateriaalia kerataan nuorten, kasvatusohjaajien ja
sidosryhmien yhteyshenkildiden arviointilomakkeiden avulla, joissa tarkastel-
laan tydskentelyn aikana ja sen vaikutuksesta tapahtunutta kehitysta ja muu-
tosta vakivallattomuuden suuntaan. Lisaksi arviointimateriaalina hyodynne-
taan nuorten haastatteluja, kasvatusohjaajien havainnointeja ja raportteja

seka toiminnasta tehtyja tutkimuksia. (Tervahauta 2014, 38.)

2.2 Non Fighting Generation ry:n kasvatusajattelu ja kasvatusteoria

Non Fighting Generation ry:n kasvatusajattelussa vakivaltaisuutta tarkastel-
laan elamantaidollisena ongelmana ja toiminnalla pyritaan vaikuttamaan kayt-
taytymisen sijaan kokonaisvaltaisesti nuoren maailmankuvaan. Tydskente-
lyssa olennaista on sitoutuminen kokonaisvaltaiseen ihmiskasitykseen ja uni-
versaaleihin eettisiin arvoihin. Non Fighting Generation ry:n kasvatusajattelun
mukaisia universaaleja arvoja ovat hyvyys, kauneus, rakkaus ja totuus. Kas-
vatuksen tarkoituksena on tukea nuorta kohti vastuullista ihmisyytta, johon py-
ritdan vahvistamalla merkityksellisyytta ja myonteisia asioita. Rajoittamisen ja
kontrollin sijaan kasvatus nahdaan mydnteisia vahvuuksia edistavana. (Le-
sojeff ym. 2013, 51.)

Kasvatusajattelun paamaarana on aina kasvatettavan paras, jota on tarkea
tarkastella nuoren yksilOllisesta elamantilanteesta kasin. Ohjaajan tehtavana
on tukea nuorta I6ytamaan oma polkunsa, jossa kunnioitetaan nuoren valin-

nanvapautta ja nuoren omaa vastuuta. Nuorta ohjataan rohkaisten ja
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kannustaen kohtelemaan muita arvostavasti ja kunnioittavasti. Tyoskentelyssa
tarkeaa on, etta nuori itse ymmartaa ja omaksuu asioita oman tajunnan
kautta. Kasvatusajattelussa nuori ja ohjaaja ymmarretaan tasavertaisina ihmi-
sina olemisineen ja tarpeineen. Vakivaltaisesta kayttaytymisesta ei siirryta
suoraan vakivallattomuuteen, vaan se nahdaan siirtymana elamantaitojen,

eettisyyden ja tarkoituskeskeisyyden kautta. (Lesojeff ym. 2013, 53-55.)

Jaavuori-mallin avulla (kuva 1) kuvataan elamantaidollis-eettisten kasvatuksen
kehittamistavoitteita. Kasvatuksessa keskitytaan arvoihin, tunteisiin, asentei-
siin ja toimintatapoihin seka tahdonvoimaan. Tavoitteellisen keskustelun
avulla nuorta ohjataan pohtimaan, millaisia merkityksia han antaa arvoille, tun-

teille, asenteille ja toimintatavoille. (Lesojeff ym. 2013, 85.)

Kuva 1. Non Fighting Generation ry Jaavuori-malli (Karvo 2021, mukaillen Purjo 2010, 335)

Jaavuori-mallissa maailmankuva rakentuu arvoista, tunteista, asenteista ja toi-
mintatavoista. Merkittavimmat tekijat pitkavaikutteisessa muutostyéssa ovat
arvot ja tunteet, joihin asenteiden ja toimintatapojen muutosty6 perustuu. (Le-
sojeff ym. 2013, 85.)

Kasvatusajattelussa nuoren kanssa rakennetaan mahdollisimman positiivista
maailmankuvaa seka tuetaan ja kehitetaan nuoren potentiaalia. Koska kaikki
osa-alueet perustuvat ja linkittyvat toisiinsa, jaavuori-mallin ideana on vaikut-

taa kaikkiin neljaan osa-alueeseen mahdollisimman hyvan
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kokonaisvaikutuksen saavuttamiseksi. Tahdonvoiman avulla nuori pystyy siir-
tamaan omat ajatukset tekoihin ja ymmartamaan tarkoitusperia seka loyta-
maan keinoja tuottaa hyvaa itselle ja muille. Nuoren maailmankuvan ja tah-
donvoiman kautta muodostuu nuoren olemassaolon hyvyys ja tarkoitukselli-
suus. Ajatusmallissa nuorella on vapaa tahto ja kaikki ratkaisumahdollisuudet
vaikuttaa oman elaman muotoutumiseen, joka rakentuu pienin askelin toivoa

ja rohkeutta yllapitamalla. (Lesojeff ym. 2013, 86—-87.)

Nuorta tuetaan ja autetaan ratkaisujen tekemisessa seka oivaltamaan ja
omaksumaan hyvaa eldamaa ja inmissuhteita tukevia arvoja. Nuorta tuetaan
kunnioittamaan omia arvojaan ja tarkastelemaan omien ihmissuhteiden vaiku-
tusta arvojen mukaiseen toimintaan. (Lesojeff ym. 2013, 89.) Jaavuori-mallin

keskeiset tavoitteet on esitetty kuvassa 2.

Kuva 2. Jaavuori-mallin mukaiset henkiset ja eettiset kehittymistavoitteet (Karvo 2021; mukaillen Purjo
2010, 333-334)

Jaavuorimallin mukaisissa kehittymistavoitteissa A ja B-tasot keskittyvat ela-
mantaidollisiin tavoitteisiin, joihin nuorten kanssa tyoskentelyssa keskitytaan.
C ja D-tasot kuvaavat eettisen kasvatuksen tavoitteita. D-tasolle paastaan
vasta yleensa pidemman tyoskentelyn avulla. Jaavuorimalli toimii kasvatus-

tydn apuvalineend, jossa kasvatusohjaaja kuitenkin huomioi menetelmien
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valinnassa nuoren yksilollisen elamantilanteen ja kehittymistavoitteet. (Le-
sojeff ym. 2013, 90-91.)

3 NUOREN TUKEMINEN JARJESTOTYON KONTEKSTISSA

Jarjestot ovat olennainen osa suomalaisen hyvinvointiyhteiskunnan rakentu-
mista. Jarjestot seka tuottavat palveluita etta aktivoivat kansalaisyhteiskuntaa.
Parhaiten ihmisten hyvinvointia tuetaan ja vahvistetaan julkisten palveluiden,
jarjestdjen, seurakuntien ja yksityisten palveluiden yhteistyolla. (Hastrup ym.
2019, 6.) Jarjestojen palvelutoiminnalla on ollut vahva asema sosiaalipalve-
luissa ja se on toteutettu tiivissa kumppanuussuhteessa kuntien kanssa. Eri-
tyisen arvokasta jarjestojen toiminta on ollut tilanteissa, joissa on kyse moni-
mutkaisista ongelmista ja mutkikkaista palvelukokonaisuuksista. Naissa jarjes-
tot voivat hyddyntaa omaa erityisosaamistaan. (Hastrup ym. 2019, 9.) Jarjes-
tdjen toiminnan luonteen vuoksi ne ovat useimmiten laajasti verkostoituneita ja
niissa tunnetaan seka kansalaisyhteiskunnan etta viranomaisten toimintaa ja
palveluita. Jarjestot voivat myos tuottaa ja valittaa tietoa olemassa olevista
palveluista seka toiminnallaan vahvistaa ja kehittaa luottamusta viranomaisten
toimintaan. Jarjestotydssa on myds hyvat edellytykset ohjata ja neuvoa asiak-
kaita oikeiden palveluiden piiriin seka toiminnalla vahvistaa yhteiskuntaan kuu-
lumisen tunnetta ja kuulluksi tulemisen kokemusta. (Perukangas & Mankkinen
2019, 24.)

Nuorten kanssa tydskentelyyn liittyy nuorisotydssa vahvasti yhteistyon tekemi-
nen (Soanjarvi 2016). Monialaisuus ja moniammatillisuus kasitteina limittyvat
toisiinsa arkikielessa, joten termeja voidaan kayttaa osittain myos paallekkain
(Katisko ym. 2014, 10; Soanjarvi 2016). Helminen toteaa, ettd monialaisessa
yhteistydssa monialaisuudella viitataan eri koulutustaustaisten ammattilaisten
tekemaan yhteistydhon. Moniammatillisessa yhteistyossa viitataan saman
koulutustaustan, mutta eri ammattiryhmataustan omaavien ammattilaisten yh-
teistyohon. (Helminen 2017, 17.) Soanjarven mukaan moniammatillisessa yh-
teistyossa eri alojen ammattilaiset toimivat tavoitteellisesti yhteistyota teke-
malla, esimerkiksi tietyn nuoren tai nuorisoryhman asian selvittamisessa. Tal-
laiseen moniammatilliseen yhteistydohon osallistuu yleensa nuorisotoimen,

opetustoimen, sosiaalitoimen ja poliisin ammattilaisia. (Soanjarvi 2016.)
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Moniammatilliseen yhteistyohon liitetaan myos kasite verkostotyo, jossa am-
mattilaiset toimivat vuorovaikutuksellisesti verkostossa (Katisko ym. 2014, 10).
Soanjarven (2016) mukaan moniammatillisessa verkostotydssa keskidossa on
tavoitteellisen tydoskentelyn sijaan menetelmallinen tyoskentely, jossa verkos-

totyohon osallistuvilla ei ole valttamatta yhteista tavoitetta tyoskentelylle.

3.1 Palveluohjaus ja palveluun ohjaus jarjestotyossa

Palveluohjaus maaritellaan julkisen sektorin toimintatavaksi, jonka avulla tur-
vataan oikea-aikaiset ja oikeat palvelut asiakkaille. Olennainen osa palveluoh-
jausta on palvelutarpeen arviointi, jossa huomioidaan asiakkaan todellinen
elamantilanne palveluiden suunnittelussa. Palveluiden avulla tuetaan asiak-
kaan seka hanen perheensa arjessa selviytymista ja itsenaista parjaamista.
(Laakso 2013, 49.) Palveluohjaus pitaa sisallaan ne toimenpiteet, joilla apua
tarvitseva henkildé saadaan hanen tarvitsemansa tuen piiriin. Palveluohjaus-
prosessissa asiakkaan tuen tarve tunnistetaan ja arvioidaan, tarvittavat tuki-
palvelut tunnistetaan seka hanet ohjataan tuen piiriin. Palveluohjaus on yhteis-
tyota asiakkaan kanssa, jossa huomioidaan asiakkaan tarvitseman ohjauksen
syvyys seka tuen oikea-aikaisuus. Asiakkaan kohtaaminen ja motivointi vai-
kuttaa vahvasti asiakkaan sitoutumiseen. Vakivaltatyon nakdkulmasta onnistu-
nut palveluohjaus voi merkittavasti vahentaa vakivaltaa, puuttua vakivaltaisen
kaytoksen taustalla vaikuttaviin syihin seka ehkaista vakivaltakayttaytymisen
kehittymista. (Perukangas & Mankkinen 2019, 19-20.)

Laakso toteaa, etta jarjeston tydhon kuuluu olennaisena osana kohderyhman
neuvonta, ohjaus seka vertaistukeen perustuva toiminta (Laakso 2013, 49).
Perukangas & Mankkinen kuvaavat selvityksessaan, etta palveluohjaus on
my0s olennainen osa jarjestdjen perustyota (Perukangas & Mankkinen 2019,
31-32). Kuitenkin sosiaalihuoltolakiin pohjautuva palvelutarpeen arviointi ja
asiakassuunnitelman laatiminen kuuluvat julkista valtaa kayttavan sosiaali-
tyontekijan vastuulle, eivatka nain ollen kuulu osaksi jarjestdjen tyota (Karjalai-
nen 2020, 150). Palveluohjauksessa on nahtavissa rajapinta, jossa asiakas on
valilla viranomaisten ja valilla jarjestdjen palveltavana. Tata edesauttaa lahei-
nen yhteistyd toimijoiden valilla ja selkeasti sovitut kdytannét. (Perukangas &
Mankkinen 2019, 19-20.)
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Jarjestolahtoiseen palveluohjaukseen liittyy vahvasti ratkaisukeskeinen tyos-
kentelyote, jossa keskitytaan eteenpain suuntaavaan tyoskentelyyn, vahviste-
taan ihmisen voimavaroja arvostavasti seka etsitaan ratkaisuja yhdessa ihmi-
sen kanssa. Palveluohjauksessa korostuu aito lasnaolo ja kumppanuuden ta-
savertaisuus. (Karjalainen 2020, 141.) Palveluohjaukseen vaikuttaa vahvista-
vasti myos kohtaaminen ja asiakkaan saattaminen palveluihin, jonka avulla
voidaan myds varmistaa, etta asiakas paatyy palvelun piiriin. Saattamalla pal-
veluun ohjaaminen eroaa kuitenkin perinteisemmasta palveluohjauksesta,
jossa ohjaus voi tapahtua esitteen antamisen tai verkkosivun/ yhteystiedon ja-
kamisella. Saattamisella palveluun ohjaamisessa ohjaava taho madaltaa asi-
akkaan kynnysta osallistua palveluun, esimerkiksi soittamalla tai varaamalla
ajan seuraavaan palveluun tai saattamalla taman sinne. Toinen toimiva nako-
kulma palveluohjauksessa on jalkautuva tyo, jossa asiakkaita kohdataan siella
missa he asioivat. Jalkautuva tyoote vahvistaa yhteistyota seka lisaa viran-
omaisten tietamysta jarjeston toiminnasta, vahvistaen palveluohjausta. Tavoi-
tekeskeinen yhteistyon suunnittelu seka yhteistyota vahvistavan tiedonvaihta-
misen tavat ovat keskeinen osa yhteistyon toimintatapojen vakiinnuttamista.
(Perukangas & Mankkinen 2019, 19-20.)

Laadukkaaseen asiakkaan neuvontaan ja ohjaukseen linkittyy vahvasti ver-
kostoituminen alueen muiden toimijoiden kanssa (Laakso 2013, 50). M&ensi-
vun mukaan monialaisessa yhteistydssa palveluohjauksen kasitteen yhtenais-
taminen vaatii, etta jokainen toimija maarittaa ensin omaa palveluohjaustaan.
Palveluohjauksen maarittamisessa kiinnitetaan huomiota asiakaslahtoisyyteen
palveluun ohjautumisessa ja palveluun osallistumisessa. (Maensivu 2013, 27—
28.) Julkisen ja kolmannen sektorin toimijoiden on tarkea ohjata asiakkaita
toistensa palveluihin, jotta voidaan vahvistaa asiakkaan ja hanen laheistensa
oikea-aikainen ja oikeanlaisten palvelujen saanti seka voidaan yhdistaa toimi-
joiden voimavarat ja erilainen osaaminen (Laakso 2013, 50). Sosiaali- ja ter-
veysalan ammattilaiset tarvitsevat alueellisen ja paikallisen jarjestotiedon ja
palveluiden tuntemusta, jotta palveluiden yhteen sovittaminen asiakkaan tar-
peista lahtien onnistuu (Eronen, ym. 2019, 194). My0s jarjestoissa tarvitaan
alueellisen ja paikallisen palveluverkoston tuntemista, jotta asiakasta voidaan
ohjata tarkoituksen mukaisen toiminnan ja tuen piiriin niissa tilanteissa, joissa

asiakkaan tarvitsemaan tukeen ei voida vastata ainoastaan jarjeston
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toiminnalla. Asiakkaalle tulee antaa my0s tietoa lakisaateisista sosiaalipalve-

luista ja etuisuuksista. (Karjalainen 2020, 149.)

3.2 Jarjestot osana moniammatillista ja monialaista palveluverkostoa

Jarjestot linkittyvat tiiviisti kuntien palvelujarjestelmaan, jossa ne toimivat val-
takunnallisesti ja paikallisesti merkittavina toiminnan kehittajina ja palveluiden
tuottajina. Sosiaali- ja terveysjarjestot reagoivat nopeasti asiakkaiden uusiin ja
muuttuviin tarpeisiin kehittaen palveluja ja tuen muotoja, usein niissa tilan-
teissa, joissa julkiset palvelut eivat voi vastata kyseisiin tarpeisiin. Jarjestot ky-
kenevat pitamaan ylla toimintaa myos niilla palvelualueilla, joissa kysynta on
vahaisempaa. (Lahteinen & Kaikko 2017.) Jarjestot tekevat monipuolista yh-
teistyota julkisen sektorin kanssa (Hietala ym. 2014, 9; Karttunen, ym. 2013,
61), useimmiten yhteisty6 keskittyy asiakasyhteistydéhon julkisen sektorin toi-
mijan kanssa (Hietala ym. 2014, 9—10). Myds kuntatoimijat kokevat jarjestot
tarkeiksi yhteistyotoimijoiksi. Yhteistyon toimivuutta haastaa tydskentelyn vaa-
timat lisaresurssi eli rahoitus, jonka avulla turvataan toiminnan ja yhteistyon
jatkuvuus. Yhteistyolla saadaan hyddynnettya moninaisempaa osaamista
seka kohdennettua niukkoja resursseja entista tehokkaammin ja asiakasta
hyddyttavammin. Yhteistyon toimivuutta edellyttda yhteinen tavoite, yhteis-
tyota tukevat rakenteet seka yhteistydhalukkaat ammattilaiset. (Karttunen ym.
2013, 62.)

Nuorten hyvinvoinnin tukeminen edellyttaa ammattilaisilta osaamista vastata
nuoren ja yhteiskunnan muuttuviin tuen tarpeisiin (Moilanen ym. 2021, 11).
Nuorten ongelmat saattavat olla monimuotoisia ja tarpeisiin vastaamiseksi tar-
vitaan verkostotyota seka eri ammattilaisten osaamisen yhdistamista. (Pulkki-
nen & Juhanpelto 2017, 119). Nuorten tarve moniammatillisiin palveluihin on
kasvanut ja yhd useammin nuoren tukemisessa tarvitaan monialaista yhteis-
tyotad (Moilanen ym. 2021, 3). Nuoren tukemisessa avun ja tuen tulisi olla tar-
jolla huolen heratessa. Nuoren tulee olla palvelun ja tuen tarpeen suunnitte-
lussa lahtokohtana. Tuen tarvetta selvitettdessa ja palveluita jarjestettaessa
on tarkeaa huomioida eri ammattilaisten osaamisen yhdistava tuki. Monialai-
sen ryhman kokoamiseen tarvitaan nuoren suostumus. (Pulkkinen & Juhan-
pelto 2017, 115.)
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Moniammatillisella yhteistyolla yhdistetaan eri toimijoiden tyoskentelyn erityis-
osaaminen seka yhteistyOkumppania ettd nuorta hyodyttavaksi resurssiksi
(Soanjarvi 2016; Karttunen ym. 2013, 62—-63). Eri ammattilaisten valinen yh-
teistyd nuoren tukemiseksi vaatii sitoutumista, yhteiset tavoitteet seka yhtei-
sen paamaaran. Yhteistyon onnistumiseksi yhteistyon eri osapuolten tulee
tuntea yhteistydokumppani ja taman toimintaperiaatteet. YhteistyOkumppanin
toimintakulttuurin tuntemus vahvistaa voimavarojen ja osaamisen yhdista-
mista. (Pulkkinen & Juhanpelto 2017, 119; Karttunen ym. 2013, 63.) Yhteistyd
edellyttaa toimijoilta laajempaa ja monipuolisempaa sosiaalista vuorovaiku-
tusta. Samalla se edellyttaa ammattirajat ylittavaa keskustelua viranomaisten
valilla toiminnan rajoista sekd mahdollisuuksista. (Harris & Allen 2011, 406.)
Nuoren nakokulmasta olennaista on palvelun saaminen, ei palveluntuottaja
(Fedotoff 2016). Nuoren tukemiseen ja auttamiseen osallistuvilla palveluntuot-
tajilla ja ammattilaisilla tulee olla ymmarrys nuoren kokonaistilanteessa (Pulk-
kinen & Juhanpelto 2017, 119).

Harris & Allen toteavat tutkimuksessaan, etta nuorten tyytyvaisyys eri ammat-
tilaisten yhteistyohon lisaantyi, kun nuorelle tarjottiin osallistumisen mahdolli-
suutta tydskentelyn suunnitteluun ja luottamuksellista suhdetta vahvistettiin
tyoskentelyn aikana. Vuorovaikutus ja luottamus nuoren kanssa tyoskennel-
lessa vahvistivat nuorten mahdollisuuksia luoda uusia sosiaalisia suhteita
seka kokemuksia. (Harris & Allen, 2011, 412—413.) Myo6s Pulkkinen & Juhan-
pelto toteavat, etta yhteistyd nuoren kanssa vaatii molemminpuolista luotta-
musta. Luottamuksellisen suhteen syntyminen ei ole itsestaan selvaa, vaan
vaatii nuoren mukaan ottamista palveluiden suunnitteluun, toteutukseen ja ar-
viointiin. Osallistamisen avulla nuoren itsetuntoa ja sosiaalisia taitoja voidaan
vahvistaa. (Pulkkinen & Juhanpelto 2017, 119). Keskinaisen luottamukseen ja
avoimen vuorovaikutukseen pohjautuva toimintakulttuuri on myos toimijoiden
nakokulmasta olennaista yhteistyon rakentumiselle seka auttamisjarjestelman
kehittamiselle (Parna 2012, 147—148; ks. myos Leppakoski ym. 2017, 202).

Monialaisen ja moniammatillisen yhteistyon kehittamiskohteena nahdaan

my0s yhteistydrakenteiden kehittdminen (Harris & Allen 2011, 415; Moilanen,
ym. 2018, 30). Yhteistyd vaatii selkeda kokonaisuuden hallintaa ja koordinoin-
tia (Hastbacka 2018 72; Moilanen ym. 2021,10-11). Moilanen ym. (2018, 30)

toteavat tutkimuksessaan, etta yhteistyon toteuttamista tukevat selkeat
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rakenteet ja ymmarrys toimintamallien sisallosta. Hastbacka toteaa koulukiu-
saamista kasittelevassa tutkimuksessaan, etta yhteistyon kehittamista varten
vastuun ja kokonaisuuden hallinnan tulisi kuulua jonkun toimijan vastuulle.
Haasteita yhteisty0ssa aiheuttavat toisen toimijan kaytantojen tuntemuksen
puute, vastuualueiden epaselvyys ja toimintatapojen vaihtelevuus seka tiedon
vaihtaminen. (Hastbacka 2018, 56-57.)

Tiedonsaantia ja tiedonkulkua tulisi parantaa eri toimijoiden valilla (Hastbacka
2018, 71; Leppakoski ym. 2019, 207; Moilanen ym. 2018, 29). Ennen toimin-
nan aloittamista pyydetty nuoren suostumus vahvistaa luottamuksen rakentu-
mista seka nuoren itsemaaraamisoikeuden kunnioittamista, mutta samalla va-
hentaa tiedon vaihdon esteita toimijoiden valilla. Ammattilaisilta vaaditaan uu-
denlaista osaamista pyytaa nuoren suostumus niissakin tilanteissa, joissa se
ei lakisaateisesti olisi valttamatonta. Ammattilaisten mahdollisuudet keskinai-
sessa tiedonvaihdossa maarittyvat toimialakohtaisessa lainsaadanndssa ja
myo6s mahdollisesti asiakkuuksittain. (Moilanen ym. 2021, 9-10.) Lisaksi tie-
don vaihtoa ohjaa tarkat salassapitosaadokset (Hastbacka 2018, 71). Lain-
saadannon tuntemuksen vahvistaminen voi vahvistaa ja tukea eri ammattiryh-
mien keskinaista tiedonvaihtoa (Moilanen ym. 2018, 30; Moilanen ym. 2021,
11).

4 PALVELUMUOTOILU KEHITTAMISTYON LAHESTYMISTAPANA

Tuulaniemen mukaan palvelun maaritelmaa korostuvat nelja nakokulmaa: pal-
velun tulee ratkaista asiakkaan ongelma, palvelu nahdaan prosessina, palvelu
on koettua ja erityisen merkittavaa on ihmisten valinen vuorovaikutus
(Tuulaniemi 2011). Palveluiden voidaan nahda syntyvan asiakkaan ja palve-
luntuottajan vuorovaikutuksessa, eivatka ne ole aineellisia eika niita voi varas-
toida. Palveluiden lahtokohtaisena tarkoituksena on vastata asiakkaan tarpei-
siin ja palvelun lopputuloksena asiakas suosittelee palvelua eteenpain.
(Stickdorn & Schneider 2012, 19.)

4.1 Muotoiluajattelu palvelumuotoilun taustalla

Palvelumuotoilu pohjautuu muotoiluajatteluun. Muotoiluajattelu on innovaatio-
prosessi, jossa pyritaan yhdistamaan ihmisten toiveet ja tarpeet taloudellisesti
kannattavaan ja teknologisesti toteuttavissa olevaan ratkaisuun. (Koivisto ym.
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2019, 35-36.) Muotoiluajattelun innovaatioprosessia kuljettaa eteenpain sen
nopeasti kokeileva, visuaalista ja konkretisoivaa toimintaa tavoitteleva tyos-
kentelyote. Muotoilun avulla pyritaan tuomaan vaikeasti hahmotettavat asiat

ymmarrettavaan muotoon. (Kalviainen 2014, 33.)

Muotoiluajattelu ajattelutapana tarkoittaa ennakkoluulojen ja valmiiden odotus-
ten hylkdamista. Ongelmien taustalla olevat perimmaiset syyt halutaan ym-
martaa ja samalla olla avoimia uusille mahdollisuuksille. (Lewric ym. 2020,
19.) Oikean ongelman maarittamiseksi tarvitaan empaattista lahestymistapaa
aiheen ja aihealueen tutkimuksessa seka ihmiskeskeisia tutkimusmenetelmia,
jotta asioita voidaan tarkastella asiakkaiden silmin (Clarke 2020, 8). Empatian
avulla pyritaan ymmartamaan kokemuksellisuutta seka tarkastellaan muotoil-
tavaa palvelua siihen liittyvien ihnmisten nakokulmasta (Makinen 2018, 29).
Muotoiluajattelu on ihmiskeskeistad suunnittelua, jossa toiminnan keskiossa
ovat ihmiset heidan tarpeineen ja arvoineen. Tarvitaan syvallista tietoa ja sy-
vallista ymmarrysta ihmisten toimintatavoista, onnistumisen kokemuksista
seka turhautumista aiheuttavista haasteista. (Lewric ym. 2020, 28.) Muotoilun
ytimessa on visuaalinen kehittdmisosaaminen. Visualisointi toimii ongelman
asettamisen seka testauksen valineing, jolla voidaan edistaa ongelmasta oppi-
mista. Visuaalisia tuotoksia hyodynnetaan ideoinnin, arvioinnin seka palaut-
teen valineina. Visualisoinnin avulla autetaan nakemaan kehitettavia kohteita
todellisina ja sita kautta helpottamaan ongelmanratkaisua. (Kalviainen 2014,
33-34.)

Muotoiluajattelua voidaan hyddyntaa kaikessa ongelman ratkaisussa (Koivisto
ym. 2019, 35-36). Muotoiluajattelun hyddyntaminen ongelmanratkaisussa ei
rajoitu pelkastaan kaytettavyysongelmien ratkaisuun, palvelun visuaalisuuden
parantamiseen tai palvelun kaytettavyyden helpottamiseen, vaan sita voidaan
hyddyntaa kaikissa luovaa ongelmanratkaisua vaativissa ongelmissa (Clarke
2020, 3). Muotoiluajattelussa ongelmaa etsitaan tarkastelemalla parannetta-
vaa kohdetta mahdollisimman laajasti ja pyritaan I6ytamaan suuri maara on-
gelmakohtia, joihin seulotaan yksi ratkaisu. Muotoiluajattelussa korostuu ko-
keileminen, nopeiden prototyyppien rakentaminen, jotta ratkaistavasta ongel-
masta opitaan lisaa. Lopullinen ratkaisuehdotus saattaa muotoutua usean ko-
keilun lopputuloksena. (Makinen 2018, 29.) Kehitetyn ratkaisun tulee siis olla

hyodyllinen niin palveluntuottajalle kuin asiakkaalle. Kehitetty ratkaisu on
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yhteensovitettu, niin etta se huomioi kayttajien tarpeet, ratkaisun toteutetta-

vuuden seka yrityksen tavoitteet. (Koivisto ym. 2019, 51.)

4.2 Palvelumuotoilu kehittamisotteena

Tassa opinnaytetydssa palveluohjausmallia kehitetaan hyddyntamalla palvelu-
muotoilulle tyypillista lahestymistapaa. Palvelumuotoiluun pohjautuvan kehitta-
misotteen taustalla on Iahtokohtana kayttajien tarpeiden tai ongelmien syvalli-
nen ymmartaminen, jotta varmistetaan, etta kehittamisella ratkaistaan oikeita
ongelmia (Koivisto ym. 2019, 50-51). Syvallista asiakasymmarrysta varten on
aarimmaisen tarkea tunnistaa ja ymmartaa asiakkaan toimintatapoja, kulttuu-

ria, sosiaalista kontekstia ja motivaatiotekijoita (Tuulaniemi 2011).

Kayttajien tarpeiden ja ongelmien selvittamiseksi hyddynnetaan monipuolisesti
laadullisia menetelmia, joiden avulla halutaan ymmartaa kayttajien todellisia
tarpeita ja ongelmia (Koivisto ym. 2019, 50-51). Menetelmien hyédyntaminen
auttaa suunnittelijaa tarkastelemaan asioita asiakkaan nakokulmasta seka
ymmartamaan yksilolliseen palvelukokemukseen vaikuttavia tekijoita
(Stickdorn & Schneider 2012, 19-20). Vaikka kaikki ovatkin tietyn palvelun
asiakkaita, ovat asiakkaiden tarpeet ja ajattelutavat erilaisia. Eriavien ajattelu-
tapojen ymmartaminen mahdollistaa palvelumuotoilun. (Stickdorn & Schneider
2012, 19-20.) Ratkaisun kehittamislahtékohtana ovat kayttajien todelliset on-
gelmat tai tarpeet (Koivisto ym. 2019, 50-51).

Palvelumuotoilussa keskeista on asiakaskokemus. Tassa opinnaytetyossa
asiakaskokemusta tarkastellaan sidosryhmien yhteyshenkildiden yhteistyoko-
kemuksen kautta. Asiakaskokemus muodostuu mielikuvien, kohtaamisten ja
tunteiden kautta asiakkaan ollessa niin aktiivisessa kuin passiivisessa vuoro-
vaikutuksessa palveluntuottajan kanssa. Asiakaskokemus kattaa siis asiak-
kaan kasityksen palvelusta. (Koivisto ym. 2019, 229.) Moniulotteisesti ja koko-
naisvaltaisesti rakentuva asiakaskokemus maarittaa, miten asiakas reagoi pal-
veluntarjoajaan kognitiivisella, emotionaalisella, sosiaalisella ja fyysisella ta-
solla (Lemon & Verhoef 2016, 71). Asiakaskokemuksen ymmartaminen vaatii
kattavan tiedon keraamista asiakkaan ja palveluntarjoajan valisesta vuorovai-
kutuksesta seka lisaksi asiakkaan vuorovaikutuksesta muiden palveluntarjo-

ajien kanssa, jotka vaikuttavat asiakkaan toimintaan (Teixeira ym. 2012, 372).
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Kuitenkaan asiakaskokemuksen muotoilussa ei voida odottaa, etta suunnitte-
lun lopputulos noudattaisi taysin ennustettuja ja maaritettyja tuloksia tarkasti,
vaan asiakaskokemuksen muotoilussa keskitytaan tilanteisiin, joissa halutun
asiakaskokemuksen luominen yhdessa asiakkaan kanssa mahdollistuu
(Teixeira ym. 2012, 363).

Palvelumuotoiluprosessi etenee iteratiivisesti kohti ratkaisun kehittamista. Pal-
velumuotoiluprosessissa keskeista on kayttajien ja sidosryhmien osallistami-
nen kehittdmiseen. Ratkaisuideoita testata ja arvioidaan, jolloin voidaan var-
mistaa ratkaisun tarpeellisuus ja toimivuus, ja taas toisaalta ohjata kehitta-
mista toivottuun suuntaan. (Koivisto ym. 2019, 50.) Osallistamisessa tarkeaa
on luovuuden mahdollistaminen, jossa keskeista on ajatusten kuuleminen ja
niiden ilmaisu. Palvelumuotoilijalla on olennainen rooli ideoiden luomista ja ar-
viointia tukevan ympariston luomisessa. Asiakkaan osallistuminen palvelun
kehittdmiseen varhaisessa vaiheessa yhdessa palveluntuottajan kanssa tuo
asiakkaalle mahdollisuuden tuoda lisaarvoa palveluun. Asiakkaan osallistami-
nen palvelun kehittdmiseen vahvistaa pitkaaikaista sitoutumista. (Stickdorn &
Schneider 2012, 21-22.)

Palvelumuotoiluprosessi yhdistaa asiakas- ja kayttajatarpeiden tutkimuksen
seka ratkaisujen kehittamisen. Palvelumuotoiluprosessin tarkoitus on tunnis-
taa arvonluontimahdollisuuksia ymmartamalla asiakkaiden ja kayttajien tar-
peita seka luoda arvolupauksia ja kehittda palvelun laatua tuottamalla luovia
ratkaisuja asiakkaiden ja kayttajien tarpeisiin huomioiden palveluntuottajan
reunaehdot. (Koivisto ym. 2019, 42.) Vaikka palvelumuotoiluprosessi etenee
harvoin lineaarisesti, on muotoiluprosessille mahdollista jasentaa rakenne.
Kuitenkin palvelumuotoiluprosessia lahestytaan iteratiivisesti, jolloin prosessin
eri vaiheissa tulee pystya astumaan askel taaksepain ja tarkastelemaan asiaa
uudestaan tai joskus jopa aloittamaan alusta. Huomioitavaa kuitenkin on, etta
edellisen vaiheen iteroinnin virheesta tulee ottaa opiksi. Palvelumuotoilupro-
sessin kuvaus on hyva nahda kehittdmista ohjailevana ohjenuorana.
(Stickdorn & Schneider 2012, 74—75.) Palvelumuotoilun ja muotoiluprosessin
kuvaamisessa mukaillaan useimmiten brittildaisen Design Councilin kehittamaa
Tuplatimantti-mallia (kuva 3) (Koivisto ym. 2019, 42). Tuplatimantti-prosessi-

malli toimii opinnaytetydssa palvelumuotoiluprosessia ohjailevana mallina.
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Kuva 3. Tuplatimantti-malli (Karvo 2021, mukaillen Design Council 2021)

Tuplatimantin kaksi timanttia kuvaavat prosessia, jossa kehitettavaa asiaa tut-
kitaan keraten laajasti tietoa ja vaihtoehtoja (divergentti -ajattelu) ja sitten kes-
kitytdan kohdentamaan kehittamistoimintaa (konvergentti -ajattelu). Tuplati-
mantti-prosessimallissa on nelja vaihetta: [6yda, maarita, kehita ja tuota. (De-
sign Council 2021.) Tuplatimantin ensimmainen timantti (I6yda ja maarita -vai-
heet) on tutkimuksellinen ja analyyttinen vaihe, jossa keskitytdan varsinaisen
ongelman tunnistamiseen. Toisessa timantissa (kehita ja tuota -vaiheet) keski-
tytaan kehittamaan havaittuun ongelmaan tai mahdollisuuteen parhaiten so-

veltuva ratkaisu. (Koivisto ym. 2019, 43.)

4.3 Palvelumuotoilu sosiaalialalla ja jarjestosektorilla

Tassa opinnaytetydssa toimeksiantajana toimii nuorisokasvatusjarjestd. Seka
toimeksiantajan etta suurimmalta osin myds sidosryhmien toimiala sijoittuu so-
siaalialalle, joten olennaista on keskittya tarkastelemaan palvelumuotoilun
hyodyntamista sosiaalialalla ja jarjestdsektorilla. Asiakkaiden osallistaminen
palveluiden kehittdmiseen on muuttanut sosiaali- ja terveysalan palvelukent-
taa. Sosiaali- ja terveysala tarvitsee muutosta, jotta se kykenee vastaamaan
asiakkaiden vaihteleviin tarpeisiin saada palvelua. (Ahonen 2019, 13.) Asia-
kaslahtodiset toimintamallit mahdollistavat hoidon ja palveluiden vaikuttavuu-
den vahvistumisen, kustannustehokuutta seka entistd parempaa asiakas- ja
tyontekijatyytyvaisyytta. Erityisesti kuntasektorilla palveluita kehitetaan yha
enemman asiakkaan nakokulmasta seka palvelukokonaisuuksia kehitetaan

jarjestelmalahtdisyyden sijaan asiakaslahtoisesti. (Hayhtio 2017, 1-2.)
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Hyvinvointi-, sosiaali- ja terveysjarjestot toimivat alansa asiantuntijoina ja ovat
innovatiivisia kehittamistoiminnassa. Jarjestotoiminta tuo ihmisia yhteen ja on
mahdollistaa kohtaamisen ja vertaistuen, jonka avulla voidaan vahentaa yksi-
naisyytta ja yksinparjaamisen tarvetta. Jarjestotyon perimmainen tarkoitus on
osallistaa ihmisia eli siis tuottaa ihmisille osallistumiseen mahdollisuuksia.
Osallistumisen lisaamista varten jarjestotoiminnan tulee olla nakyvaa ja merki-
tyksellista seka tarjota osallistumisen mahdollisuus matalalla kynnyksella. (Ne-
vanpera 2020a, 25-26.)

Palvelumuotoilun hydédyntaminen sosiaali- ja terveysalan palveluiden kehitta-
misessa vaatii huomioimaan asiakasnakokulman lisaksi erilaiset rakenteelliset
tekijat (Hayhtié 2017, 3). Sosiaali- ja terveysalaan linkittyy myds vahvasti eri-
laiset lait ja asetukset, joka ohjaa toimijoita pohtimaan asiakkaan asemaa, oi-
keuksia, itsemaaraamisoikeutta ja eettisyytta. Myos tiedon jakaminen ja erilai-
set salassapitosaadokset on otettava huomioon palveluita kehitettaessa. Ke-
hittaminen sosiaali- ja terveysalalla vaatii eri vaatimusten yhdistamista sovittu-
jen reunaehtojen sisalla. Sosiaaliala on toimialana tarkkaan saadelty ja maari-
tetty ala, jossa jokainen toimija tydskentelee tarkkojen saaddsten ja puitteiden
mukaisesti. Onnistuakseen kehittdminen ja innovatiivinen toiminta tarvitsee sii-
hen sopivat puitteet ja riittavat resurssit. Kehittamisen tulee olla paamaaratie-
toista ja suunnitelmallista. Uusien ratkaisumallien syntyminen vaatii tehokasta
tydtapaa ja tavoitteellista kehittamisotetta. (Ahonen 2019, 27-29.) Paaminis-
teri Marinin hallituksen sosiaali- ja terveyspalvelujen rakenneuudistuksessa
(sote-uudistus) halutaan turvata jarjestojen toiminta sosiaali- ja terveyspalvelu-
jen jarjestamisessa. Vaikka sote-uudistus tuo jarjestoille uusia mahdollisuuk-
sia, rajapintoja ja kumppanuuksia, luo se myds paineita jarjestoille uudistumi-

sessa. (Nevanpera 2020c, 7-8.)

Palvelumuotoilu kokoaa osallistujat yhteen kehittamistyohon ja mahdollistaa
tasavertaisen osallistumisen kehittamiseen. Palvelumuotoilun menetelmat te-
hostavat tydoskentelya ja mahdollistavat yhdessa ideointia. (Ahonen 2017, 71.)
Palvelumuotoilun hyodyntaminen vahvistaa muutostarpeiden tunnistamista
seka vahvistaa sitoutumista, verkostoja sekd kumppanuuksia (Nevanpera
2020b, 15).



26

5 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Non Fighting Generation ry eli NFG, jonka
tarpeista palveluohjausmallin kehittaminen on lahtenyt liikkeelle. Opinnayte-
tyona syntyva palveluohjausmalli on tarkoitettu nuorisokasvatusjarjeston ja
sen sidosryhmien yhteistyon kehittamiseen, joten palveluohjausmallin kehitta-
miseksi kerataan sidosryhnmaymmarrysta laadullisen tutkimuksen menetelmin.
Tassa luvussa esitellaan tarkemmin toimeksiantaja ja sen toimintaymparisto
seka sidosryhmat. Lisaksi tassa kappaleessa esitellaan opinnaytetyon rajauk-
set, kasitekartta ja viitekehys seka tutkimuskysymykset ja tutkimusmenetel-

mat.

5.1 Toimeksiantaja ja toiminnan konteksti

Non Fighting Generation ry on vuonna 1996 perustettu valtakunnallinen nuori-
sokasvatusjarjesto, joka on erikoistunut nuorten vakivallan vahentamiseen
arvo- ja vakivallattomuuskasvatuksen keinoin. Nuorisokasvatusjarjeston kas-
vatus- ja ohjaustyon perustana on jarjeston kehittdma teoreettinen kasvatuk-
sellinen viitekehys, jossa painottuvat arvo- ja ihmiskeskeinen filosofia ja peda-
gogiikka. Arvokasvatuksen tavoitteena on tukea nuorta tekemaan vakivallatto-
muutta edistavia valintoja, auttaa nuorta huomioimaan vastuullisuus omaan ja
muiden hyvinvointiin liittyvissa kysymyksissa seka vahvistaa nuoren kykya
kohdata haastavia elamantilanteita ilman vakivaltaan ja haitalliseen kaytok-
seen turvautumista. NFG ohjaa lapsia ja nuoria vakivallattomuuskasvatuksen
pienryhmissa, kiusaamiseen puuttuvissa ryhmissa seka yksiloohjauksessa.
Toiminnan kohderyhmana ovat 10-24-vuotiaat nuoret. (Non Fighting Genera-

tionrys.ab.)

Non Fighting Generation ry:n sidosryhmakartta (kuva 4) havainnollistaa nuori-
sokasvatusjarjeston sidosryhmien kokonaisuutta ja keiden ohjaamina nuoret

nuorisokasvatusjarjestdon toimintaan ohjautuvat.
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Kuva 4. Non Fighting Generation ry:n palveluohjauksen sidosryhmakartta (Karvo 2021)

Nuoret ohjautuvat nuorisokasvatustoimintaan paaasiassa sidosryhmien yh-
teyshenkildiden yhteydenottojen kautta. Non Fighting Generation ry:n sidos-
ryhmien yhteyshenkilot tyoskentelevat paaasiassa lastensuojelun avo- ja lai-
toshuollossa, peruskouluissa ja 2. asteen oppilaitoksissa seka poliisin ankkuri-
toiminnassa. Marginaalisesti nuoret ohjautuvat toimintaan huoltajien yhteyden-
ottojen perusteella. Tassa opinnaytetyossa sidosryhmatutkimuksen aluera-
jauksena on Paakaupunkiseutu, muu Uusimaa, Kymenlaakso ja Etela-Savo.
Aluerajaus on toimeksiantajan rajaama. Paakaupunkiseudun ja Etela-Savon
sidosryhmien kanssa yhteisty0d on saanndllista ja tiivista, muun Uudenmaan
sidosryhmien kanssa yhteistyota on ollut vahemman ja Kymenlaakson sidos-
ryhmien kanssa yhteistyo on alkanut lisdantymaan lahiaikoina. Ammattialara-
jauksena on lastensuojelu, opetuspalvelut (kuraattorit) seka poliisin Ankkuritoi-
minta. Ammattialuerajaukseen paadyttiin, koska talla saatiin ammatillisten si-

dosryhmien toiminta-alat katettua.
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5.2 Opinnaytetyon rajaus

Tama opinnaytety6 on laadullinen tutkimus, joka pyrkii ymmartamaan ja selvit-
tamaan tutkittavaa ilmiota tarkemmin. Laadulliselle tutkimukselle tyypillista on,
etta tutkija toimii aineiston keraajana seka aineisto kerataan tutkittavilta vuoro-
vaikutuksellisessa tilanteessa. (Kananen 2019, 25-26.) Laadullisessa tutki-
muksessa on kiinnostuttu henkildiden tai yhteisojen kasityksista tai kokemuk-
sista tutkittavaa ilmiota kohtaan seka millaisia merkityksia he kokemuksilleen
antavat. Ihmisten kokemukset ja niille annetut merkitykset nahdaan subjektiivi-
sina ja moniulotteisina. (Vilkka 2021a.) Laadullisessa tutkimuksessa aineisto
on monilahteista ja tavoitteena on kokonaisvaltainen ymmarrys tutkittavasta
iimiosta (Kananen 2019, 25-26). Opinnaytetydssa on myods toiminnalliselle
tutkimukselle olennaisia piirteita. Toiminnallisella opinnaytetyolla vastataan
ammatillisesta kaytannosta nousseeseen tarpeeseen ja sen avulla voidaan
suunnitella ja dokumentoida esimerkiksi toimintamalli tai prosessi. Toiminnalli-
sessa opinnaytetydssa voidaan hyddyntaa myos iteratiivista prosessia, jossa
|I0ydokset, mallinnus, testaus ja arviointi toistuvat prosessissa. Iteratiivisen
prosessin hydodyntaminen vaatii visuaalisesti toteutettavaa tyoskentelytapaa.
Toiminnallisessa opinnaytetydssa voidaan hyddyntaa seka maarallisen etta

laadullisen tutkimuksen menetelmia. (Vilkka 2021a.)

Opinnaytetyé lahtee liikkeelle tutkimusongelman tunnistamisesta, johon tie-
donkeruu- ja analysointimenetelmilla haetaan ratkaisua (Kananen 2012, 13).
Laadullisessa tutkimuksessa tutkimusongelmalla ei tarkoiteta negatiivista
asiaa, vaan enemmin pulmaa, syvallista kysymysta tai ratkaistavaa tehtavaa,
jota halutaan selvittaa tutkimuksen avulla (Vilkka 2021b). Laadullisessa tutki-
muksessa tutkimusongelman asettaminen ei ole valttamatonta, vaan tutkimus-
ongelman sijaan voidaan tutkimukselle antaa yleisluontoisempi tutkimusteh-
tava (Gunther & Hasanen s.a). Opinnaytetyodn tutkimuksen taustalla on nuori-
sokasvatusjarjestd Non Fighting Generation ry:n tarve yhteistydn vahvistami-
seen sidosryhmien kanssa. Nuoriskasvatusjarjestd on toiminnassaan huo-
mannut, etta toiminnan tarkoitus ei ole valttamatta sidosryhmilla tiedossa ja
tieto toiminnasta on tyontekija- ja toimialakohtaista. Lisaksi nuorisokasvatus-
jarjesto on toiminnassaan huomannut, etta jarjeston toiminnan tarkoitus ei

aina vastaa sidosryhman odotuksiin.
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5.3 Opinnaytetyon kasitekartta ja viitekehys

Kasitteiden ja viitekehyksen avulla luodaan tutkimukselle kehys. Ensisijaisesti
kasitteiden avulla tarkastellaan tutkimusaineistoa, mutta niiden avulla voidaan
myoOs kuvata ja perustella tuloksia ja paatelmia. (Vilkka 2021b.) Opinnaytetydn
kasitekartta (kuva 5) kuvaa kehittamistehtavan keskeisia kasitteita seka niiden

linkittymista toisiinsa.
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Kuva 5. Opinnaytetydn kasitekartta (Karvo 2021)

Kasitekartan (kuva 5) keskidéssa on palveluohjausmallin kehittaminen, joka
lahtee liikkeelle opinnaytetydn toimeksiantajan (Non Fighting Generation ry)
toiveesta kehittaa ja mallintaa nuorisokasvatusjarjeston tekemaan palveluoh-
jausta. Palveluohjausmallin kehittamisessa hyodynnetaan palvelumuotoilua.
Sidosryhmatutkimuksessa kerataan ymmarrysta sidosryhmista, heidan tar-
peistaan seka yhteistydkokemuksista. Opinnaytetyoprosessissa keskeista on
visuaalinen kehittdmisosaaminen, jonka avulla saatuja tuloksia visualisoidaan

ja niitéd hyddynnetaan opinnaytetydn seuraavissa vaiheissa.

OpinnaytetyOssa tarkastellaan palveluohjausta ja moniammatillista yhteisty6ta
kasittelevaa tutkimustietoa ja kirjallisuutta. Erityisesti kiinnitettiin huomiota jar-
jestojen tekemaan ohjaukseen ja heidan rooliinsa moniammatillisessa yhteis-
tyossa. Palveluohjauksen kehittamisessa ja sen mallintamisessa tarkeinta on
huomioida ja ymmartaa nuorisokasvatusjarjeston erityisosaamista nuorten va-

kivallan vahentamisessa.
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Teorian avulla tarkastellaan ja selitetaan todellisuutta (Vilkka 2021b). Tutki-

muksen teoria kuvaa tutkimuksen teoreettista osuutta, viitekehysta. Tutkimuk-
sen viitekehys kuvaa tutkimuksen keskeisia kasitteita seka niiden keskinaista
suhdetta. (Tuomi& Sarajarvi 2018.) Taman opinnaytetyon viitekehyksen (kuva

6) taustalla vaikuttaa palveluohjausmallin kehittaminen.

PALVELUOHJAUSMALLIN
KEHITTAMINEN

Non Fighting
Generation ry:n
Vikivallattomuus-

kasvatus
}?j "
. o, W
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,04‘-? ) . 6-\\0 (S@
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Moniammatillinen " Palveluun ohjaus
yhteistyd jaérjestotyossa
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Palvelumuotoilun
hyédyntaminen
kehittdmisessa

Kuva 6. Opinnaytetyon viitekehys (Karvo 2021)

Opinnaytetyon viitekehys muodostuu palveluohjausmallin kehittamisesta hyo-
dyntamalla palvelumuotoilun prosessia ja menetelmia. Palvelumuotoilun
avulla selvitetaan sidosryhmien yhteyshenkildiden kokemuksia nuorisokasva-
tusjarjeston palveluohjauksesta seka moniammatillisesta yhteistydsta. Palve-
luohjausmallin kehittdmiseksi tarkastellaan nuorisokasvatusjarjeston tekeman
vakivallattomuuskasvatuksen teoreettista viitekehysta seka tunnistetaan nuori-
sokasvatusjarjeston tekeman palveluohjauksen toimintatapoja ja toimintamal-
leja. Moniammatillisen yhteistyon erityispiirteisiin tutustutaan kirjallisuuden ja
aiemman tutkimustiedon avulla. Palveluohjausmallin kehittdmiseksi kerataan

tietoa seka tunnistetaan nuorisokasvatusjarjeston tekeman palveluohjauksen
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haasteita, toimivia tydskentelytapoja ja mahdollisuuksia moniammatillisessa

yhteisty0ssa.

5.4 Opinnaytetyon tutkimuskysymykset

Opinnaytetyon tarkoituksena on kehittda palveluohjausmalli, joka tukee sidos-
ryhmayhteistyota huomioiden sidosryhmien yhteistyotarpeet ja -odotukset
seka helpottaa sidosryhmien tiedonsaantia nuorisokasvatusjarjeston toimin-
nasta. Opinnaytetydn tavoitteena on selvittaa yhteistydn nykytilannetta Non
Fighting Generation ry:n ja sen sidosryhmien valilla seka selvittaa, mita asioita
sidosryhmat pitavat haastavina ja mita asioita toimivina nykyisessa yhteis-
tyossa. Lisaksi tavoitteena on tuoda esiin nuorisokasvatusjarjestolle tarkem-
paa tietoa sidosryhmista ja heidan tarpeistaan tyoskentelylle. Opinnaytetydn

paatutkimuskysymyksena on:

e Millainen on sidosryhmatarpeet huomioiva palveluohjausmalli?

Nuorisokasvatusjarjeston ja sidosryhmien yhteistydon nykytilanteen selvitta-
miseksi seka palveluohjausmallin kehittamiseksi alatutkimuskysymyksina

ovat:

o Millaista tietoa sidosryhmat toivovat ja tarvitsevat Non Fighting
Generation ry:n toiminnasta?

o Millaisia haasteita sidosryhmilld on Non Fighting Generation ry:n
kanssa, joita palveluohjausmallissa tulisi huomioida?

Alatutkimuskysymyksilla halutaan selvittaa sidosryhmien tiedonsaannin tar-
peita ja toiveita seka yhteistyon haasteita, joita palveluohjausmallin kehittami-

sessa voidaan ottaa huomioon.

5.5 Opinnaytetyon tutkimusmenetelmat

OpinnaytetyOssa kaytettiin seka maarallisia etta laadullisia tutkimusmenetel-
mia, joita olivat nuorisokasvatusjarjeston aiemmin tekemat sidosryhma- ja pa-
lautekyselyt, sidosryhman edustajille laadittu kysely seka sidosryhmien yh-
teyshenkildiden haastattelut. Palvelumuotoilulle tyypillisesti kaytettiin myos yh-

teissuunnittelun tyopajoja.
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5.5.1 Aiemmat selvitykset

Tutkimusaineiston hankinta aloitettiin tutustumalla Non Fighting Generation
ry:n tekemiin aiempiin sidosryhmakyselyihin seka palautekyselyihin. Aiemmat
selvitykset on hankittu hyodyntamalla verkkokyselya. Verkkokyselyt ovat no-
pea tapa hankkia tietoa erityisesti silloin, kun edustavan vastaajaotoksen saa-
minen on mahdollista (Heikkila 2014, 66—67). Verkkokyselyn nopeus nakyy
myo0s vastaajalla vastauslomaketta palautettaessa. Verkkokyselyt ovat kasvat-
taneet suosiotaan niin kaupallisessa tutkimuksessa kuin tutkimustyossakin.
(Valli & Perkkila 2018, 117-118.) Tassa opinnaytetydssa taustatutkimusai-
neistoina toimi Non Fighting Generation ry:n 3 tarvekyselya seka 1 palauteky-

sely, joihin sidosryhmalaiset olivat vastanneet vuosina 2017-2018.

Valmiit aineistot kuitenkin harvoin ovat sellaisenaan kaytettavissa tutkimuk-
sessa, koska aineistot eivat ole valttamatta riittavia tai ne eivat sellaisenaan
vastaa tutkimusongelmaan ja tutkimuskysymyksiin (Heikkila 2014, 16-17).
Aiempiin selvityksiin tutustuminen antoi ymmarrysta Non Fighting Generation
ry:n toiminnan vaikuttavuudesta seka alustavaa ymmarrysta sidosryhmien tar-
peista ja yhteistydon nykytilanteesta. Niiden avulla paastiin myos tarkastele-
maan, millaisia asioita sidosryhmiltd on aiemmin kysytty ja mita asioita tulisi
viela selvittaa. Aiempien selvitysten pohjalta suunniteltiin sidosryhmakyselyn

rakennetta seka sidosryhmahaastattelurunkoa.

5.5.2 Kysely

Kvantitatiivisen eli maarallisen tutkimuksen avulla selvitetaan lukumaariin ja
prosenttiosuuksiin liittyvia kysymyksia. Asioita kuvataan lukumaarien avulla ja
havainnollistetaan usein esimerkiksi taulukoiden avulla. Kvantitatiivinen tutki-
mus auttaa selvittdmaan nykytilannetta, mutta ei anna tarkempia syita sille.
(Heikkila 2014, 15.) Tyypillisesti kvantitatiivisessa tutkimuksessa aineistoke-
ruutapana on usein erilaiset kyselyt (Heikkilda 2014, 16—-17). Kyselylomake on
perinteinen tapa tutkimusaineiston keraamiseen. Vaikka ihmistieteissa tilastol-
listen menetelmien kaytté on vahaisempaa kuin laadullisen tutkimuksen, on ai-
neiston keruussa kyselylomakkeen kayttd perusteltua. Kyselyn muoto vaihte-
lee tarkoituksesta ja kohderyhmasta riippuen. Kyselylomakkeen laatimisessa
pohjana ovat tutkimuksen tavoitteet seka tutkimusongelma. (Valli 2018, 92—
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93.) Palvelumuotoilussa kyselya kaytetaan perustutkimuksen menetelmana,
jonka avulla on mahdollista saada sanoin ilmaistavaa tietoa siita, mita ja miten
ihminen sanoo ja ajattelee seka mita heista voidaan oppia kuuntelemalla tai
lukemalla heidan vastauksiansa (Koivisto ym. 2019, 44—45). Kyselyn tarkoi-
tuksena oli hankkia taustatietoja yhteistyon nykytilanteesta seka tavoittaa si-
dosryhmien yhteyshenkildita ja saada heita osallistumaan sidosryhmahaastat-

teluun.

5.5.3 Teemahaastattelu

Palvelumuotoilun I0yda-vaiheessa sidosryhmaymmarrysta kerattiin haastatte-
luiden avulla. Lisaksi teemahaastattelua hyddynnettiin palveluohjausmallin
testaamisessa tuota-vaiheessa. Haastatteluissa oli teemahaastattelulle el
puolistrukturoidulle haastattelulle tyypillisia piirteita, vaikka kuitenkaan olen-
naista haastatteluissa ei ole tyylin nimeaminen (Hyvarinen ym. s.a). Teema-
haastatteluun eli puolistrukturoituun haastatteluun valitaan tutkimusongelman
kannalta keskeisimmat teemat tai aihealueet, joita haastattelussa tulisi kayda
lapi. Haastateltavan tulisi pystya antamaan kaikista teemoista oma kuvauk-
sensa. (Vilkka 2021b.) Teemahaastattelussa tutkija valitsee tutkimuksen kan-
nalta keskeiset teemat ja muotoilee kysymykset vapaasti valituista teemoista
(Hyvarinen ym. s.a). Sidosryhman haastattelut toteutettiin samanlaisen haas-
tattelurungon (liite 2) avulla, mutta tarkka kysymysten asettelu ja teemojen ka-
sittelyt vaihtelivat haastatteluissa. Teemahaastattelussa haastateltavalle voi
antaa erilaisia tehtavia, jotka liittyvat tutkimuksen aiheeseen (Vilkka 2021b).
Haastatteluissa hyddynnettiin virtuaalisen yhteistyon alustaa (Muralia), johon
laadittiin visuaaliset tehtavapohjat teemahaastattelun osa-alueiden mukaisesti:
yhteyshenkilon profiilikortti seka yhteyshenkilén palvelupolku, joita haastatte-
lija taytti haastattelun aikana keskustelun pohjalta. Haastateltava naki reaaliai-
kaisesti mita haastattelija kirjasi ylos seka miten tama kiteytti ja lyhensi haas-

tateltavan esiin tuomat asiat.

5.5.4 Yhteissuunnittelun tyopaja

Aiemmista selvityksista, sidosryhmakyselysta seka sidosryhmien yhteyshenki-
I6iden haastattelujen pohjalta suunniteltiin Non Fighting Generation ry:n tyon-
tekijoille kaksi yhteissuunnittelun tyopajaa. Yhteiskehittamisessa etsitaan ja
kehitetaan ratkaisuja yhdessa kayttajien, asiakkaiden, tyontekijoiden ja



34

esimerkiksi sidosryhmien kanssa hyodyntaen yhteiskehittamisen menetelmia,
kuten tyOpajoja ja verkkoyhteisoja. Yhteiskehittdamisen avulla voidaan vahen-
taa riskia, etta kehittaminen perustuu yrityksen kuvitelmiin asiakastarpeista. Li-
saksi yhteiskehittamisella voidaan varmistaa, etta ratkaisut perustuvat yrityk-
sen omiin tarpeisiin. (Koivisto ym. 2019, 40—41.) Yhteiskehittamisen vahvuu-
tena on, etta sen avulla saadaan sitoutettua osapuolia niin palvelun kehittami-
seen kuin tuottamiseen. Yhteiskehittamisessa olennaista on, etta kaikki palve-
luun liittyvat nakokulmat ja asiat tulevat huomioiduksi aineiston keraamis- ja

analysointivaiheessa. (Tuulaniemi 2011.)

6 OPINNAYTETYON TULOKSET PALVELUMUOTOILUPROSESSIN MU-
KAISESTI

Tassa kappaleessa esitellaan opinnaytetyona kehitetyn palveluohjausmallin

kehittdminen (kuva 7) vaiheittain palvelumuotoiluprosessin mukaisesti kuvat-

tuna.
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Kuva 7. Opinnaytetydn palvelumuotoiluprosessi (Karvo 2021)

Palvelumuotoiluprosessi lahti liikkeelle sidosryhmien tarpeiden ja odotusten
ymmartamisen seka nuorisokasvatusjarjeston toiminnallisen sisallon ymmarta-

misesta, jossa hyddynnetiin seka maarallisen etta laadullisen tutkimuksen
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menetelmia. Menetelmilla keratty tieto analysoitiin ja kiteytettiin yhteyshenkilo-
profiileiksi, palvelupoluksi seka asiakasnuoren ja nuorisokasvatusjarjeston vi-
suaalisiksi kuvauksiksi. Tulosten iteroinnin jalkeen tyopajatyoskentelylla ideoi-
tiin ja kehitettiin palveluohjausmalliin toimintatapoja seka sidosryhmille kohdis-
tuvaa viestintaa. Viimeiseksi malliluonnosta testattiin sidosryhmien yhteyshen-
kiloiden haastatteluissa, jonka jalkeen palveluohjausmalli kuvattiin Service
Blueprintin avulla ja laadittiin nuorisokasvatusjarjeston kayttoon visuaalinen
kuvaus yhteistyon etenemisesta. Lopuksi tarkasteltiin jo kaytdssa olevaa si-
dosryhmien arviointilomaketta ja laadittiin kysymysehdotukset palveluohjauk-

sen ja yhteistyon arviointiin.

6.1 Loyda vaihe: ymmarryksen keraaminen

Prosessin ensimmainen vaihe on Loyda-vaihe, jossa kerataan tietoa asiakkai-
den tarpeista seka palveluntarjoajan tarpeista ja toiminnan reunaehdoista. Eri-
tyisesti tarkastelussa on asiakkaiden kayttaytyminen, motiivit ja unelmat seka
toiminnan sosiaalinen ja kulttuurinen konteksti. Loyda-vaiheessa kaytettavat
menetelmat ovat laadullisen tutkimuksen menetelmia. Yleensa asiakasymmar-
rysta kerataan perustutkimuksen menetelmin, kuten haastatteluilla, kyselyilla
seka ryhmakeskusteluilla, joilla saadaan sanoilla ilmaistavaa tietoa. (Koivisto
ym. 2019, 44-45.)

01/21-06/21
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Kuva 8. Palvelumuotoiluprosessin I0yda -vaihe (Karvo 2021)
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Tassa opinnaytetyossa yhteistyon nykytilaa seka sidosryhmien tarpeita koske-
van ymmarryksen ja tiedon keraamisessa hyodynnettiin Non Fighting Genera-
tion ry:n aiemmin keraamia sidosryhmien yhteyshenkildiden palautteita seka
aiemmin tehtyja sidosryhma- ja tarvekyselyita. Palveluohjauksen ja sidosryh-
mayhteistyon nykytilannetta selvitettiin sidosryhmakyselyn avulla. Sidosryh-
maymmarryksen vahvistamiseksi tehtiin sidosryhmien yhteyshenkiloille tee-
mahaastatteluja. Seuraavissa alaluvuissa esitetdan tutkimusmenetelmilla ke-

ratyn aineiston keskeiset tulokset.

6.1.1 Sidosryhmakysely

Webropol-kysely lahetettiin paakaupunkiseudun, muun Uudenmaan, Kymen-
laakson ja Etela-Savon lastensuojelun tydntekijoille, koulukuraattoreille seka
Poliisin ankkuritoiminnan poliiseille ja sosiaalityontekijoille. Webropol-kysely
lahetettiin aiemmin yhteydessa olleille sidosryhmien edustajille seka potenti-
aalisten sidosryhmien edustajille. Yhteensa kysely lahetettiin 246 sidosryhman
edustajille. Vastausaikaa kyselyyn oli noin 1,5 viikkoa ja kyselyn aikana lahe-
tettiin kaksi muistutusviestia. Vastauksia kyselyyn saatiin 40 kappaletta, jolloin
vastausprosentti oli 16 %. Kyselyssa (Liite 1) sidosryhmien edustajilta selvitet-
tiin yhteistyon nykytilannetta, toiminnan tuntemusta, tiedon saannin toiveita
seka yhteisty0ssa havaittuja toimivia tydskentelytapoja ja toisaalta myds yh-

teistydon haasteita.

Maarallisessa tutkimuksessa analyysimenetelma valitaan sen perusteella,
mita ollaan tutkimassa (Vilkka 2021b). Siihen vaikuttaa se, ollaanko tutki-
massa yhta muuttujaa vai kahden tai useamman muuttujan valista riippuvuutta
(Vilkka 2021b). Sidosryhmakyselyn analyysissa hyddynnettiin kuvailevaa tilas-
toanalyysia. Kuvailevan tilastoanalyysin tarkoituksena on kuvailla tutkimuksen
kohteena olevaa ilmitta seka sita, miten yleinen kuvattava ilmié on. Kuvaile-
valla tilastoanalyysilla vastataan yleensa kysymyksiin kuten mita, minkalainen
ja kuinka paljon. Siina ei pyrita tekemaan yleistyksia laajempaan perusjouk-
koon, vaan kuvailemaan ja tiivistamaan maarallisen muuttujan jakaumaa.
(Kvantitatiivisen tutkimuksen verkkokasikirja s.a.) Opinnaytetydn sidosryhma-
kyselyn tarkoituksena oli kerata ennakkotietoa ja taustatietoja yhteistydon nyky-

tilanteesta, tavoittaa sidosryhmien yhteyshenkiloita haastattelua varten seka
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luoda pohjaa laadullisten tutkimusmenetelmien sisallolle. Seuraavaksi kuva-

taan sidosryhmakyselyn tulokset.

Kyselyyn vastanneisiin sidosryhmiin liittyvat taustatiedot on kuvattu taulukossa
1. Suurin osa vastaajista (82,5 %) tyoskenteli kuraattorina. Kymmenesosa (10
%) vastaajista valitsi ammattinimikkeekseen muu ja tarkensivat ammattinimik-
keitdan seuraavasti: psykologi, erityisopettaja, luokanopettaja. Suurin osa ky-
selyyn vastanneista (70 %) ilmoitti tydskentelyalueekseen paakaupunkiseu-
dun, mutta kyselyyn vastauksia saatiin jokaiselta tyoskentelyalueelta. Aiemmin
yhteisty6ta Non Fighting Generation ry:n kanssa oli tehnyt yli puolet (57,5 %).
(Taulukko 1.)

Vastaajien taustatiedot N (40) %

Ammattinimike

Koulukuraattori 33 82,5
Sosiaaliohjaaja / ohjaaja 0 0
Perhetydntekija 0 0
Sosiaalityontekija 1 2,5
Poliisi 2 5
Muu. Mika? 4 10
Tyéskentelyalue

Padkaupunkiseutu 28 70
Muu Uusimaa 7 17,5
Kymsote 4 10
Essote 1 2,5
Aiempi yhteistyd

Kylla 23 57,5
Ei 17 42,5

Taulukko 1. Vastaajien taustatiedot (Karvo 2021)

Kysely rakennettiin erilaiseksi niille vastaajille, jotka ovat olleet yhteydessa
nuorisokasvatusjarjestoon seka niille, jotka eivat ole olleet yhteydessa nuori-
sokasvatusjarjestoon. Seuraavaksi tarkastellaan kyselyn tuloksia aiemmin yh-

teydessa olleiden ja aiemmin yhteisty6ta tekemattomien sidosryhmien valilla.

Aiemmin yhteydessa olleet sidosryhmat

Yli puolet vastaajista (57,5 %) oli ollut aiemmin yhteydessa nuorisokasvatus-
jarjestoon. Aiemmin yhteistyota tehneiden sidosryhmakyselyyn vastanneiden
tulokset esitellaan taulukossa 2. Yksilo- tai ryhmaohjauksen alkaminen yhtey-
denoton perusteella jakautui melko tasaisesti vastausvaihtoehtojen valille,
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mutta yli kolmanneksella (34,8 %) yhteydenoton perusteella alkoi aina yksilo-
tai rynmatyoskentely. Yli puolet vastaajista (57,5 %) oli yhteydessa Non Figh-
ting Generation ry:hyn harvemmin kuin kerran vuodessa. Muihin vastausvaih-

toehtoihin vastaukset jakautuivat tasaisesti.

Melkein kaksi kolmasosaa vastaajista (65,2 %) oli yhteydessa Non Fighting
Generation ry:hyn puhelimitse ja sdhkdpostitse. Vain yksi vastaaja (4,3 %) il-
moitti ottaneensa yhteytta verkkosivujen yhteydenottolomakkeen kautta. Li-
saksi vastaajat selvensivat ottavansa yhteytta omien verkostojen kautta seka
Microsoft Teamsin valityksella. Kysyttdessa miten hyvin vastaajat kokivat tun-
tevansa Non Fighting Generation ry:n toimintaa, hieman alle puolet (47,8 %)
koki olevansa tietoisia eri toimintamuodoista. Hieman yli neljannes koki tunte-
vansa eri toimintamuodot ja niiden sisallot seka toiminnan tarkoituksen seka

eri toimintamuodot ja toiminnan tavoitteet tunsi 21,7 % vastaajista.

Yhteydenotosta alkanut yksil6- tai ryhméohjaus

Aina 8 34,8
Useimmiten 6 26,1
Joskus 4 17,4
Harvernmin 5 21,7
Yhteydenottojen m&éra

Kerran kk tai harvemmin 2 8,7
Noin neljannesvuosittain 1 4.4
Noin puolivuosittain 4 17,4
Kerran vuodessa 3 13
Harvemmin kuin kerran vuodessa 13 56,5
Yhteydenottokanava

Sahkoposti 15 65,2
Puhelin 15 65,2
Verkkosivujen kautta 1 4,3
Jokin muu 6 26,1
Non Fighting Generation ry:n toiminnan tuntemus

Tuntee eri toimintamuodot, niiden sisallon

ja toiminnan tarkoituksen 5 21,7
Tuntee eri toimintamuodot ja tavoitteet 6 26,1
Tietoinen eri toimintamuodoista 11 47,8
Ei tunne juurikaan toimintaa 1 4.4

Taulukko 2. Yhteisty6td aiemmin tehneet sidosryhmat (Karvo 2021)

Aiemmin yhteistyota tehneiltéd sidosryhmilta selvitettiin avoimilla kysymyksilla,

millaista apua he ovat saaneet Non Fighting Generation ry:Itd seka millaisia
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haasteita he ovat yhteistydssa kohdanneet. Ensimmaiseen kysymykseen vas-
tasi 21 vastaajaa ja toiseen 18 vastaajaa. Avoimista vastauksista etsittiin sa-
mankaltaisuuksia ja ne jaettiin teemoihin. Kuvassa 9 esitellaan sidosryhmaky-
selyyn vastanneiden nakemyksia siita, millaista apua he ovat saaneet ongel-
maan, josta ovat olleet yhteydessa Non Fighting Generation ry:hyn seka mil-

laisia haasteita he ovat kohdanneet yhteistyon aikana.

Nueriin

Konsultaatio: vaikuttaminen:

Apu ja tuki

Neuvonnan ja tuen tarpeen
arvioinnin pyytaminen ja
saaminen

IMotivointi tydskentelyyn
sitouttaminen tydskentelyyn
negatiiviset vaikutukset

yksilotyéskentelyyn: AIEMMIN keskinaiseen kulttuuriin k::;ﬁ?‘::’;.
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s . verkoston hyddyntaminen,
maaeenon ) COVIDS pandemian
SIDOSRYHMAT valkutukset,
Toiminnasta saatu apu X Yhtelstg:::ta;:tavaltut
Apu ja tuki
ryhmétydskentelyyn:
Toiminnan saatavuus:

Kiusaamisen vastainen tyo,

kayttaytymisen haasteet ja/ / \ Pitka odotusaika toiminnan
tai vakivaltaisuus alkamiselle, NFG markkinointi ja
ryhmassa, ilmapiiriin nakyvyys
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maarittelematan
ryhmanohjaus |

Kuva: Manfred Steger / Pixabay

Kuva 9. Sidosryhmakyselyyn vastanneiden aiemmin yhteisty6ta tehneiden sidosryhmien avointen kysy-

mysten keskeiset havainnot (Karvo 2021)

Sidosryhmakyselyn avoimissa vastauksissa (kuva 9) vastaajat toivat esiin,
etta toiminnasta oli saatu apua ryhmamuotoiseen tydskentelyyn erilaisten
haasteiden parissa, yksilotyoskentelyyn erilaisten haasteiden parissa seka
neuvontaa ja apua tuen tarpeen arviointiin. Yhteistydssa haasteiksi vastaajat
kertoivat toiminnan saatavuuteen liittyvan odottamisen, nuorten motivointiin,
sitoutumiseen ja kayttaytymiseen liittyvat haasteet seka aikatauihin, tilakysy-
myksiin sekd COVID19-pandemian mukanaan tuomiin muutoksiin liittyvat

asiat.

Sidosryhmat, jotka eivat olleet aiemmin tehneet yhteistyota

Kyselyyn vastaajista 43 % (n=17) ei ole ollut Non Fighting Generation ry:hyn

aiemmin yhteydessa. Taulukossa 3 esitellaan ei aiempaa yhteisty6ta tehnei-

den vastaajien kyselyn tulokset. Vastaajista hieman yli puolet (59 %) oli
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tietoisia Non Fighting Generation ry:n toiminnasta. Kuitenkin 53 % vastaajista
ei ollut tietoisia, miten voisi olla yhteydessa nuorisokasvatusjarjestoon. Yli
puolet vastaajista (58,8 %) ei ollut tietoisia, mihin tilanteisiin Non Fighting Ge-

neration ry:n toiminta on tarkoitettu.

Tietdmys Non Fighting Generation ry:n toiminnasta
Kylla 10 59
Ei 7 41

Yhteydenottokanavien tuntemus
Kylla 8 47
Ei 9 53

Toiminnan tarkoituksen ja kohderyhmén tuntemus
Kyl 7 41,2
Ei 10 58,8

Taulukko 3. Ei aiempaa yhteisty6ta tehneet sidosryhmat (Karvo 2021)

Sidosryhmilta, jotka eivat olleet aiemmin tehneet yhteistyota Non Fighting Ge-
neration ry:n kanssa, selvitettiin avoimilla kysymyksilla miksi he eivat ole olleet
yhteydessa Non Fighting Generation ry:hyn seka millaista tietoa he toivoisivat
saavansa nuorisokasvatusjarjeston toiminnasta. Molempiin kysymyksiin vas-
tasi 12 vastaajaa. Avoimista vastauksista etsittiin samankaltaisuuksia ja ne ja-
ettiin teemoihin. Kuvassa 10 tarkastellaan sidosryhmien esiin tuomia syita
sille, miksi eivat ole olleet yhteydessa nuorisokasvatusjarjestoon seka millaista

tietoa sidosryhmat toivoisivat nuorisokasvatusjarjeston toiminnasta.



41

Tietdmattomyys

toiminnasta (NFG): Toiminnan esittely:

Toiminnan tarkoitus ja

T jan tunt t
oimijan tuntemus, faiminnan erityiskysymykset, koulutukset ja

Toir_ninnalle ei hyddyntaminen _palve\uverkoslon tapahtumat, toiminta-alueet
havaittu tarvetta: laajuus - )
Toimintamuotojen
it SIDOSRYHMAT.
- - . JOTKA EIVAT OLE Toimintamuodot ja sisalto,
Covid19-pandemian rajoitukset AIEMMIN TEHNEET Kohderyhmat, filanteet
YHTEISTYOTA
Aiemman yhteistydn Toiveet
puuttumisen taustat tiedon saannista
Ongelmat ratkaistu Yhteistyon

muulla tavalla: mahdollisuudet:

Oman tydymparistan
toiminta riittanyt, hyodynnetty
muuta toimijaa

Miten tehda yhteistydta, NFG
yhteistyaverkosto

Kuva: Manfred Steger / Pixabay Q

Kuva 10. Sidosryhmakyselyyn vastanneiden ei aiempaa yhteisty6ta tehneiden sidosryhmien avointen
kysymysten keskeiset havainnot (Karvo 2021)

Sidosryhmakyselyn avoimien kysymysten vastauksissa vastaajat toivat esiin,
etta yhteydenottojen ja yhteistyon puuttumisen taustalla oli tietamattomyys
Non Fighting Generation ry:n toiminnasta, toiminnalle ei ollut havaittu tarvetta
vastaajan tydymparistossa seka ongelmat oli ratkaistu muilla tavoilla. Vastaa-
jien tiedonsaantia koskevat toiveet liittyivat toiminnan ja toimijan esittelyyn,

tyoskentelymuotojen esittelyyn seka yhteistydn mahdollisuuksiin.

6.1.2 Sidosryhmahaastattelu

Osallistujat haastatteluun saatiin huhtikuun 2021 sidosryhmakyselyn seka toi-
meksiantajan kontaktien kautta. Haastatteluja tehtiin 6 kappaletta (5 yksilo-
haastattelua ja 1 parihaastattelu) ja kunkin haastattelun kesto oli noin yksi
tunti. Haastattelut jarjestettiin Microsoft Teamsin kautta. Osallistujille lahetettiin
kirjallinen haastattelukutsu seka Non Fighting Generation ry:n esitteet. Haas-
tattelu koostui kolmesta teemasta ja haastattelun aikana haastattelija teki
muistiinpanoja virtuaaliselle yhteistyon alustalle koottuihin tehtaviin. Haastatte-
lun jalkeen aineisto litteroitiin eli kirjoitettiin auki tekstimuotoon. Litterointi lisda
tutkijan vuoropuhelua tutkimusaineiston kanssa ja helpottaa tutkimusaineiston
jarjestelmallista lapikayntia, aineiston ryhmittelya ja luokittelua. Aineisto voi-
daan litteroida joko kokonaan tai osittain. Sidosryhmien yhteyshenkiléiden
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haastattelut litteroitiin osittain tutkimuksen teemojen mukaisesti. Litteroinnissa,
tapahtuipa se kokonaan tai osittain, haastateltavien puhetta ei saa muuttaa tai
muokata. (Vilkka 2021b.)

Litteroitu teemahaastattelun aineisto analysoitiin hyodyntamalla aineistolah-
toista sisallonanalyysia, jossa tutkijan tavoitteena on tunnistaa aineistosta toi-
mintaa ohjaavia malleja tai tyyppikertomuksia. Tutkimusaineiston keraamisen
jalkeen ennen analyysia tutkija paattaa, mista lahtokohdasta tyyppikertomuk-
sia lahdetaan tarkastelemaan. Valinnan jalkeen tutkimusaineistoa aloitettiin
pelkistamaan, eli tutkimusaineistosta karsittiin epaolennainen tieto tiivistamalla
ja pilkkomalla tutkimusaineisto osiin tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset
huomioiden. Taman jalkeen tutkimusaineisto ryhmiteltiin uudeksi, johdonmu-
kaiseksi kokonaisuudeksi, vastaten siihen, mita tutkimusaineistosta ollaan et-
simassa. Jokainen ryhma nimettiin sisaltda kuvaavalla ylakasitteelld. Aineisto-
lahtdisen sisalldnanalyysin lopputuloksen avulla pyritdan ymmartamaan tutkit-
tavien esiin nostamia merkityskokonaisuuksia. (Vilkka 2021b.) Sidosryhmien
yhteyshenkildiden teemahaastattelun keskeiset tulokset esitellaan seuraa-

vaksi haastattelun teemojen mukaisessa jarjestyksessa.

Palvelumuotoilussa on seka suunnittelijalle etta palvelua kehittavalle palvelun
tarjoajalle olennaista tuntea asiakkaat ja heidan tarpeensa. Persoonaprofiilit
ovat keskeinen tapa kiteyttaa ja tuoda nakyvaksi kerattya asiakasymmarrysta.
(Tuulaniemi 2011.) Ensimmaisessa teemassa haastateltavan kanssa tarkas-
teltiin sidosryhmaprdfiilia ja tdssa hyddynnettiin apuna profiilikorttia. Persoona-
profiilit auttavat yhteista keskustelua ja tuovat esiin, keitd asiakkaat ovat ja
miksi he ovat mukana toiminnassa (Makinen 2018, 111). Ensimmaisen tee-
massa haluttiin tietda sidosryhman jasenen tydyhteisosta ja tydsta seka yh-
teistyon tarpeista, toimivista asioista, haasteista, toiveista ja esteista. Lisaksi
profiilikortin kautta haettiin ymmarrysta siihen, millaiset ymparistdn ja yhteis-
kunnan kehityssuunnat vaikuttavat positiivisesti ja negatiivisesti palveluverkos-
ton yhteistyon seka nuorten vakivallattomuuden edistamiseen. Kuvassa 11
tarkastellaan teemahaastattelun keskeisia tuloksia yhteistyota vahvistavien te-
kijoiden nakokulmasta, keskittyen toimiviin asioihin, yhteistyon toiveisiin seka

ympariston ja yhteiskunnan myonteisiin kehityssuuntiin.
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AKTIVINEN JA TIIVIS TYOSKENTELYOTE
LUCTETTAVUUS

AMMATTITAITOISET KASVATUSOHJAAJAT
LUOTETTAVA JA TURVALLINEN AIKUINEN
SELKEA YHTEISTYON ALOITUS
JOUSTAVUUS JA MUUNTAUTUMISKYKY

TOIVEET:

MATALALLA KYNNYKSELLA TOIMIVA YHTEISTYS
TIETO JA YMMARRYS TOIMINNAN SISALLOSTA
KOULUTUKSET JA TOIMINMNAN ESITTELY
TYOPARITYOSKENTELYN MAHDOLLISUUS
ETAOHJAUS RYHMILLE JA YKSILOILLE
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Kuva: Manfred Steger / Pixabay

WAKIVALLAN PUHEEKS! OTTAMINEN

NUORTEN AVOIMEMPI KESKUSTELUKULTTUURI
MONIAMMATILLISEN YHTEISTYSN MAHDOLLISUUDET
NUORTEN TAVOITTAMINEN SOSIAALISEN MEDIAN KAUTTA
MENETELMIEN JA TOIMINTATAPOJEN KEHITTYMINEN

Kuva 11. Yhteisty6ta vahvistavat tekijat (Karvo 2021)

Yhteistydssa Non Fighting Generation ry:n ja myds moniammatillisessa palve-
luverkostossa tyoskentelyssa toimiviksi asioiksi haastateltavat kokivat tiiviin ja
aktiivisen tyoskentelyotteen, palveluntuottajan ja toiminnan luotettavuuden,
luotettavan ja turvallisen kasvatusohjaajan, yhteistyon aloituksen selkeyden
seka yhteisen tyoskentelyn joustavuuden ja mukautumiskykyisyyden. Haasta-
teltavat toivoivat yhteistyoltd Non Fighting Generation ry:n kanssa matalan-
kynnyksen yhteistyota ja matalaa kynnysta yhteydenottoon, tietoa ja ymmar-
rysta toiminnan sisallosta, koulutuksia ja toiminnan esittelya, tyoparitydskente-
lya yhteyshenkilon kanssa seka COVID19-pandemian rajoitusten jatkuessa
etatyoskentelyn mahdollisuutta. Positiivisina yhteiskunnan kehityssuuntina
haastateltavat kokivat lisaantyneen vakivallan puheeksi ottamisen, nuorten
avoimemman keskustelukulttuurin, moniammatillisen yhteistydon mahdollisuuk-
sien tunnistamisen ja hyodyntamisen, nuorten tavoittamisen sosiaalisen me-

dian kautta seka tydskentelymenetelmien ja toimintatapojen kehittymisen.

Kuvassa 12 tarkastellaan teemahaastattelun keskeisia tuloksia yhteistyota ko-
ettelevien tekijoiden nakokulmasta, keskittyen yhteistyon haasteisiin, esteisiin
seka nuorten vakivallattomuuden edistdmiseen negatiivisesti vaikuttaviin ym-

pariston ja yhteiskunnan kehityssuuntiin.



44

YHTEISTYOTA KOETTELEVAT TEKIJAT: AASTEET:

LA&IA PALVELUVERKOSTO

MNFGIN PALVELUN SAATAVUUS

OMA TYOYMPARISTO/ -TILANNE
MNUORTEN JA LASTEN OSALLISTUMINEN
AIKATAULUASIAT

MARKKINOINTI JA NAKYVYYS

ESTEET:

TOIMINNAN TUNTEMUS

NUORI El SUCSTU OSALLISTUMAAN TAI
SITOUDU TYOSKENTELYYN

MONIALAISEN YHTEISTYON AIKATAULUT
ASENTEIDEN JA TOIMINTATAPCJEN ERCAVUUS
El ETATYOSKENTELYN MAHDOLLISUUTTA

KEHITYSSUUNNAT:

TYOMAARA JA TIEDON SAAMINEN

kuva: Manfred S Pixab +  NUORTEN HYVINVOINTIERCT JA AVUN SAAMISEN KESTO
uva: Manfred Steger / Pixabay + WVAKIVALTA JA KIUSAAMINEN SOSIAALISESSA MEDIASSA

COVID 1 9-FANDEMIAA SEURAAVAT VAIKUTUKSET

VAIKUTUKSIIN VARAUTUMINEN

Kuva 12. Yhteistytta koettelevat tekijat (Karvo 2021)

Sidosryhmahaastatteluun osallistuneet yhteyshenkilot kokivat haasteina yh-
teistydssa Non Fighting Generation ry:n kanssa seka moniammatillisessa pal-
veluverkostossa laajan palveluverkoston, palvelun saatavuuden, omaan tyo-
ymparistoon ja tyotilanteeseen, nuorten motivointiin, sitoutumiseen ja osallis-
tumiseen, aikatauluihin seka palvelun nakyvyyteen liittyvat asiat. Mahdollisina
yhteistyon esteind haastateltavat kokivat toiminnan tuntemuksen puutteet,
nuoren kieltaytymisen tyoskentelysta, monialaisen yhteistyon aikataulujen yh-
teensopimattomuuden, palveluntuottajan ja sidosryhnman asenteiden eroavuu-
det seka etatydskentelyn mahdollisuuksien puuttumisen COVID19-pandemian
rajoitusten jatkuessa. Moniammatilliseen yhteistydhon negatiivisesti vaikutta-
vina kehityssuuntina haastateltavat toivat esiin asiakasmaarien kasvamisen ja
tiedon saamisen haasteet, nuorten hyvinvointierot ja avun saamisen keston,
vakivallan ja kiusaamisen sosiaalisessa mediassa, COVID19-pandemiaa seu-

raavat vaikutukset nuorten hyvinvointiin seka naihin varautumisen.

Haastattelun toisessa teemassa tarkasteltiin Non Fighting Generation ry:n
tydskentelyn palvelupolkua sidosryhmien yhteyshenkilon nakdkulmasta. Pal-
velupolun kuvaaminen asiakkaan nakdkulmasta ja asiakkaan kulkemana aut-
taa hahmottamaan asiakaskokemuksen muodostavat kontaktipisteet seka
huomioimaan ja kehittdmaan ratkaisuja asiakkaan haasteisiin (Hiltunen 2017,
14.) Palvelupolussa tarkasteltiin sidosryhman kokemuksia ja tehtavia alkaen jo
ennen tyoskentelyn aloittamista. Tarkastelussa keskityttiin siihen, mita on ta-
pahtunut ennen tydskentelyyn hakeutumista, yhteydenoton vaihetta seka ta-

pahtumia ennen yksilo- tai ryhmatyoskentelyn alkamista. Haastattelussa
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tarkasteltiin myos tyoskentelyn kulkua, jossa keskityttiin erityisesti sidosryh-
man kokemuksiin ja tehtaviin yksilo- tai rynmatyoskentelyn aikana. Haastatte-
lussa tarkasteltiin sidosryhman kokemuksia ja tehtavia tyoskentelyn paatty-
essa seka miten tyoskentely nuoren omassa ymparistossa jatkuu Non Figh-
ting Generation ry:n tyoskentelyn paattymisen jalkeen. Kuvassa 13 on ki-
teytetty hahmotelma Non Fighting Generation ry:n sidosryhmien yhteyshenki-

I6n palvelupolusta.

Yhteydenotto-

Asiaan puuttuminen: pyyntd Non Fighting
keskustelu, Generation ry:hyn Tydskentelyn alkamisen
toimenpiteet, ym (punelin, sahkaposti odottaminen
verkosto-yhteistyg tms.) Aikataulujen
Ongelma, ym. nousee Lisaavun tanve Yhteydenotto sopiminen,
esille, johen pitaa NFG:sta: tilanteen tilavaraukset, aloitus-
huomataan _—
puuttua lapikayminen ajankohdan
sopiminen
Nuorten Ohjauskertojen
Saannolliset sitouttaminen ja alussa osallistu-jien
tapaamiset: vihreat maotivointi ohjaus yhteiseen
vaiheet toistuvat osallistumaan. Ohjauskertojen tapaamiseen
Kuulumisten vaihto paatteeksi lyhyt
Tarvmatassa kuulumisten vaihto .
ynteyd?npno NFG NFG chjaajien kanssa Alkuarvio
kanssa: aikataulut, (joskus ennen
poissaclot ym ohjauskertaa)
Tyoskentely paattyy
tarvittaessa uudestaan
yhteydessa

Kuva 13. Sidosryhman yhteyshenkilén palvelupolun hahmotelma (Karvo 2021)

Palvelupolkua lahdettiin kuvaamaan ennen varsinaisen palvelun eli ennen yk-
silo- tai ryhmatydskentelyn alkamista. Kuvaus aloitettiin siitéa hetkesta, kun
nuoren/lapsen tai ryhman ongelma nousee esille. Ennen varsinaista yhteyden-
ottoa tilanteeseen puututaan sidosryhman toimesta, mutta lisaavun tarpeen
vuoksi paadytaan ottamaan yhteytta Non Fighting Generation ry:hyn. Tilan-
netta kaydaan lapi yhdessa Non Fighting Generation ry:n kasvatusohjaajan
kanssa. Kun tyoskentelyn tulevasta aloittamisesta sovitaan, sidosryhma jaa
odottamaan toiminnan alkamista. Viela ennen virallista tyoskentelyn aloitta-
mista sidosryhman yhteyshenkild ja Non Fighting Generation ry:n kasvatusoh-

jaaja sopivat tyoskentelyn aikatauluista.

Tyoskentelyn alkupuolella seka sidosryhman yhteyshenkilo etta toimintaan
osallistuva(t) nuori/nuoret tekevat alkuarvion ja asettavat tavoitteet toiminnalle.
Tyoskentelyn ohjauskertojen aikana sidosryhman yhteyshenkild ottaa mahdol-

lisuuksien mukaan Non Fighting Generation ry:n kasvatusohjaajat vastaan ja
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vaihtaa kuulumiset seka ohjaa osallistujat oikeaan tilaan. Sidosryhmien yh-
teyshenkilot motivoivat ja kannustavat nuorta osallistumaan tyoskentelyyn
seka ovat kiinnostuneita kuulemaan nuorten ajatuksia toimintaan osallistumi-
sesta. Yksilo- ja rynmatyoskentelylle ei ole asetettu selkeaa kestoa, vaan
kesto vaihtelee tilanteen mukaan. Haastatteluissa ei paasty kdymaan koko
polkua lapi, koska toiminta oli joko kesken tai paattynyt alkuvaiheessa CO-
VID19-pandemiasta johtuvista rajoituksista. Palvelupolun kuvaamista paadyt-
tiin jatkamaan Non Fighting Generation ry:lle jarjestetyssa kehittamispaivan

tyopajassa.

Kolmannessa osiossa haastateltavan kanssa keskityttiin palveluohjausmallin
raaka-aineisiin tiedonsaannin nakokulmasta. Haastattelun avulla haluttiin ke-
rata ajatuksia, toiveita ja tarpeita tiedonsaantiin Non Fighting Generation ry:n
toiminnasta. Haastateltavilta tiedusteltiin, mitka olisivat keskeisia asioita, joita
sidosryhma haluaisi tietda tai kokee, etta tulisi tietdd Non Fighting Generation
ry:n toiminnasta. Kuvassa 14 esitellaan kiteytettyna sidosryhmahaastatteluun

osallistuneiden toiveita tiedonsaannista.

TIEDON SAANTI JA TIEDON TARVE

Sidosryhmille

Personoitu viestinta & - .
jarjestetyt esittely-

tietoiskut eri toimijoille

tilaisuudet
Rautalankamalli Toiminnan esittely
Somekanavat haltuun palveluun nuorelle esim. Videon
ohjautumisesta muodossa
Esite toiminta- Tietoa toimijasta ja
muodoista toiminnasta

Nuorelle nuoren

V:C:ggiﬂ:g Oh.a‘zéataw”ﬁ Olleva . kielella tervetuloa
p ninen jaajien esittely nuoria ryhmazn-Kirje
ajantasaiseksi varten

saannallinen

sahkdposti-viestinta
(myds sidosryhman
johdolle)

Kuva: Manfred Steger / Pixabay

Kuva 14. Sidosryhmien yhteyshenkiliden tiedon saanti ja tiedon tarve (Karvo 2021)
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Non Fighting Generation ry:n toimintaa pidettiin tarkeana osana vakivallatto-
muuden edistamista ja kiusaamisen vastaista tyota. Tiedon saannin tarpeet ja
toiveet liittyivatkin pitkalti toimijan, toiminnan ja toimintamuotojen esittelyyn.
Yhteistyon vahvistamiseksi toivottiin myos lisatietoa palveluun ohjautumisesta
seka asiakaskohderyhmasta. Viestintaa toivottiin myos nuorille suunnattuna,
jotta nuoria voitaisiin motivoida ja sitouttaa toimintaan entista tiivimmin. Myos
saanndllinen ja erityisesti sidosryhmien johdolle suuntautuva viestinta koettiin
tervetulleeksi. Nuorten vakivallattomuuden edistamiseen ja kiusaamisen vas-
taiseen tyOhon toivottiin lisaksi koulutuksia ja tietoiskuja seka toiminnan esitte-

lytilaisuuksia.

6.1.3 Non Fighting Generation ry:n kesan kehittamispaivan tyopaja

Yhteissuunnittelun tyopaja sijoittui nuorisokasvatusjarjeston kehittamispaivan
yhteyteen ja siihen oli varattu yhteensa 5 tuntia aikaa, jonka aikana pidettiin
yhteinen ruokatauko. TyoOpaja paastiin jarjestamaan lahitydpajana huomioi-
den koronatilanne ja turvallisuusohjeet. Tyopajan tarkoituksena oli selvittaa
kasvatusohjaajille tydon puolesta muodostunutta sidosryhmaymmarrysta ja pal-
veluohjauksen nykytilaa seka tunnistaa, millaisiin haasteisiin palveluohjaus-
mallilla voitaisiin vastata. TyOpaja koostui 3 erilaisesta tehtavasta (kuva 15):

sidosryhman yhteyshenkiloprofiili, brainstorming café seka nopea ideointi.

Opinnaytetydn ja tyopajatyoskentelyn
esittely
Tarkoitus ja tavoitteet

Tehtava 1: Sidosryhman
yhteyshenkiléprofiili

+ Asiakasymmarryksen vahvistaminen

Tyopajan sisdlto
Tehtava 2: Brainstorming Café

+ Palveluidean visiointi ja tarkastelu

Tehtava 3: Nopea ideointi
+ Kehittamissuuntien ideointi

Yhteenveto, jatkotoimenpiteet ja palaute

Kuva 15. Non Fighting Generation ry:n kesan kehittdmispaivan tydpajan sisalté (Karvo 2021)
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Ensimmaisessa tehtavassa kasvatusohjaajat saivat muutaman hengen ryh-
missa tayttaa profiilikortit. Profiilikorteilla haluttiin selvittaa millaista ymmar-
rysta sidosryhmien tarpeista ja toiveista kasvatusohjaajilla on seka yhteistyon
myonteisista asioista, haasteista seka esteista. Sidosryhmien yhteyshenkildi-
den profiileissa kasvatusohjaajat myds kirjasivat tekemaansa yhteyshenkilo-
profiiliin perustiedoiksi tiedot tyotehtavista, tyoyhteisosta seka siita, miten

usein tdma on yhteydessa nuorisokasvatusjarjestoon.

Kuva 16. Kuvituskuva: kehittdmispaivan tydpajan profiilikortti ennen ja jalkeen tyépajan (Karvo 2021)

TyOpajassa syntyi kolme erilaista sidosryhman yhteyshenkildprofiilia. Profiili-
kortin sisaltoa ja yhteisessa keskustelussa nostettuja paaasioita hyodynnettiin
ja esitellaan maarita-vaiheessa muodostetuissa sidosryhman yhteyshenkilo-

profiileissa.

Toisessa tehtavassa kasvatusohjaajat paasivat tyostamaan nuorisokasvatus-
jarjestdn palveluvisiota. Tehtavassa hyddynnettiin ja mukailtiin Learning Café -
menetelmaa seka Brainstorming-menetelmaa. Learning Café on ideointiin ja
oppimiseen soveltuva menetelma. Yhteistoimintamenetelmana se sopii kes-
kusteluun seka tiedon luomiseen ja siirtdmiseen. Learning Caféssa yhteisen
ymmarryksen loytaminen on keskeista. Pienryhmat jakautuvat poytaryhmiin
keskustelemaan tietysta teemasta. Pdytaryhman jasenevat vaihtavat proses-
sin edetessa poytaryhmia pohtien ja ideoiden edellisen pdytaryhman tuotoksia
eteenpain. (Innokyla s.a.) Osallistujamaaran vuoksi Learning Café ei soveltu-

nut sellaisenaan menetelmaksi, joten tahan yhdistettiin Brainstorming-
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menetelmalle tyypillisia piirteita. Brainstorming eli aivoriihi toimii hyvin ideoin-
tiin ja oivalluttamiseen. Brainstorming-menetelma toimii luovana ongelmanrat-
kaisumenetelmana, jossa tarkoituksena on tuottaa suuri maara ideoita ja osal-
listaa kaikki osallistujat ideointiin (Innokyla s.a.) Toinen tehtava koostui 3 osa-
alueesta, joihin sisaltoideat oli rakennettu sidosryhmatutkimuksen pohjalta.
Osa-tehtavat sijoitettiin eri poydille, jossa ensimmaisen kierroksen (15 minuut-
tia/poyta) nuorisokasvatusjarjeston tyontekijat kiersivat yhdessa ja toinen kier-
ros (15 minuuttia/poyta) kierrettiin pienryhmissaryhmissa. Osatehtavissa (kuva
17) osallistujat paasivat pohtimaan tarkemmin nuorisokasvatusjarjeston toi-

mintaa ja toimintamuotoja, asiakasnuorta tai -lasta seka palveluohjauksen pol-
kua.
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Kuva 17. Kuvituskuva: kehittdmispaivan tyépajan Brainstorming-cafén tuotokset (Karvo 2021)

Toisen tehtavan tuotoksia hyddynnettiin palvelupolkuluonnoksen viimeiste-
lyssa seka toiminnan ja asiakasnuoren kuvauksissa. Palvelupolku seka visu-

aaliset kuvaukset nuorisokasvatusjarjestosta ja asiakasnuoresta esitellaan
Maarita-vaiheessa.

Viimeisessa tehtavassa nuorisokasvatusjarjeston tyontekijat paasivat tutustu-
maan tarkemmin sidosryhmatutkimuksessa esiin nostettuihin haasteisiin seka
tiedonsaantiin liittyviin toiveisiin seka pohtimaan, miten nuorisokasvatusjarjes-
ton toiminnassa nama voitaisiin hyédyntaa. Menetelmana hyddynnettiin Ku-
muloituvaa ryhmaa. Kumuloituva ryhma -menetelma tunnetaan kasvavana ja

kasaantuvana pienryhmamenetelmana, joka mahdollistaa keskustelua,
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ideointia, arviointia, vertailua ja yhteisty6ta. Se soveltuukin menetelmana hy-
vin ideointiin ja ongelmanratkaisuun vahvistaen vuorovaikutusta ja toisilta ryh-
milta oppimista. Menetelman avulla nopeutetaan ideointia, synnytetdan uusia
ideoita seka sitoutetaan osallistujia toteuttamaan omat ideansa. (Innokyla s.a.)
Fasilitoijan johdolla kaytiin haasteita ja tiedonsaannin toiveita 1api yhdessa
keskustellen. Taman jalkeen kukin sai valita yhden haasteen tai tiedonsaannin
toiveen, johon lahti ideoimaan vapaasti ratkaisua. Yksin ideointiin oli varattu
lyhyt 10 minuutin mittainen aika ja tdman jalkeen muutaman hengen ryhmissa
osallistujat Iahtivat jatkotyostamaan ratkaisuja ratkaisumatriisin avulla. Lopuksi
osallistujat esittelivat omat ratkaisumallinsa (kuva 18).

Kuva 18. Kuvituskuva: kehittdamispaivan tyépajan nopean ideoinnin tuotokset (Karvo 2021)

TyOpajassa syntyneita ratkaisuehdotuksia hyddynnetaan palveluohjausmallin
laadinnassa seka kehita-vaiheessa sidosryhmien tiedonsaannin kehittami-

sessa.

TyOpajan paatteeksi osallistujilta kerattiin palautetta tyopajasta palautelomak-
keella. Palaute oli kokonaisuudessaan erittain positiivista. Palvelumuotoilu ja
yhteiskehittaminen koettiin myonteisena kehittamistapana, tehtavat, tyopaja-
ohjeistus ja fasilitoijan ohjaustaidot koettiin hyvana/mielekkaana/ kehittdmista
tukevana. Jatkotoimenpiteena kasvatusohjaajien kanssa sovittiin, etta heille
lahetetaan sidosryhmatutkimuksen ja tydpajan pohjalta mallinnetut tuotokset

seka lyhyt arviointilomake, joka palautetaan ennen seuraavaa tyopajaa.
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Lisaksi palautelomakkeessa pyydettiin toiveita tulevaan tydpajaan, joita otettiin

huomioon kehita-vaiheen tyopajan suunnittelussa.

6.2 Maarita-vaihe: keratyn ymmarryksen kiteyttaminen

Maarita-vaiheessa keratty tieto analysoidaan ja tulkitaan ymmarrykseksi. Lop-
putuloksena tulisi olla maaritetty ongelma tai mahdollisuus, johon aletaan seu-
raavissa vaiheissa ideoimaan ja innovoimaan ratkaisuja. Esimerkiksi lopputu-
los voi selventaa asiakkaan tarpeita ja kayttaytymismalleja tai tuoda esiin ke-
hittamistyota ohjaavat vaatimusmaarittelyt. Saatu kayttajaymmarrys pyritdan
kiteyttamaan helposti ymmarrettavaan muotoon. (Koivisto ym. 2019, 45-46.)

Palvelumuotoiluprosessin maarita-vaihe on esitetty kuvassa 19.

01/21-06/21
|

LOYDA PILVNIIGVY

Ymmarryksen EICIEWNARIESE]
keraaminen analysointi

Yhteyshenkilo-
profiilit

¥ 1| Palvelupolku

Visuaaliset kuvaukset:

‘\5 » Asiakasnuori

+ NFG

Kuva 19. Palvelumuotoiluprosessin maarita -vaihe (Karvo 2021)

Léyda-vaiheen sidosryhmatutkimuksen seka Non Fighting Generation ry:n yh-
teissuunnittelun tyopajan pohjalta keratty sidosrynmaymmarrys seka nuoriso-
kasvatusjarjeston toiminnan ymmarrys kiteytettiin yhteyshenkiléprofiileiksi, si-
dosryhman yhteyshenkilon palveluohjauspoluksi seka visuaalisiksi kuvauksiksi

nuorisokasvatusjarjestosta seka asiakasnuoresta.
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6.2.1 Yhteyshenkiloprofiilit

Persoonaprofiilit ovat tiiviita ja visuaalisia kuvauksia jarjeston tai palveluntarjo-
ajan asiakaskunnasta. Niiden avulla tuodaan esiin, keita asiakkaat ovat ja
miksi he ovat mukana toiminnassa. (Makinen 2018, 110.) Profiilit kiteyttavat
tutkimuksessa esiin nousseet kayttaytymismallit ja toiminnan motiivit (Tuula-
niemi 2011). Lisaksi profiileissa tuodaan esiin kuvatun kohderyhman tarpeita,
haluja seka kipupisteita. Niiden kuvaaminen helpottaa yhteista keskustelua
toiminnan kehittamisesta seka palveluiden kohdentamisessa oikeille toimijoille
(Makinen 2018, 110.) Profiilien avulla voidaan lisaksi parantaa palvelun saata-
vuutta ja viestinnan kohdentamista eri kohderyhmille (Tuulaniemi 2011.)
Tassa opinnaytetydssa tutkimusvaiheessa keratty sidosryhmaymmarrys kitey-
tyi neljaksi yhteyshenkildprofiiliksi: Tuija Turvallinen, Vilma Verkostoituja,

Jonna Johdonmukainen seka Paavo Pohdiskelija.

Tuija Turvallinen

TUIJA TURVALLINEN :
TUIJAN TARINA.

Tuijan tyon kulmakivena on lapsilahtoisyys. Tydskentelyssa

: Tuijasta tarkeinta on lapsen luottamuksen saavuttaminen

: seka turvallisen ymparistén luominen. Heikoimmassa

: asemassa olevien lasten ja nuorten auttaminen on Tuijalle i
i arkityota, jossa nakyy lasten elamanhallinnan, kayttaytymisen :
ongelmat ja kiusaaminen. Naissa asioissa hydtyisi Non H
. Fighting Generation ry:n tyoskentelysta. Toimii monialaisesti

i lapsen palveluverkostossa, mutta vahvimmin tydskentelee

: lapsen ja perheen kanssa. Keskeisin verkosto on oma

: tyoyksikko, joka Tuijasta on turvallinen ymparist, jossa voi
pyytaa apua ja jokaisen osaaminen koetaan arvokkaana.

Yhteistyolta Non Fighting Generation ry:n kanssa toivoisi
: saannollisia keskusteluja lapsen tai ryhman edistymisesta

PERUSTIEDOT: H - ) ST d

. MuuTaman vUoDEN Tvexokemus ¢ Seka tyoskentelyn ja yhteistyon tarpeista.
OTTAA SATUNNAISESTI YHTEYTTA ¢ Haluaisi tasmallisempaa tietoa tyoskentelysta ja toiminnasta,
VIMEISEN VUODEN AIKANA : esimerkiksi kirjallisesti. Tieto toiminnan sisallosta
ENSIMMAISET YHTEYDENCQTOT : helpottaisi verkostotydskentelya. :
Vol TYSSKEMMELLA ESIM. s sssEs s R NN NN EEEEEEEEENEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE
LASTENSUOJELUSSA

TAVOITTAA PARHAITEN: YHTEISTYOTA VAHVISTAA YHTEISTYOTA HEIKENTAA:

+  KASVOKKAIN TAl PUHELIMITSE + SAANNOLLISYYS & LUOTETTAVUUS = LAPSIEIPUHU TAILUCTA

v SAHKOPOSTIA PALSEE LUKEMAAN *  LAPSILAHTOISYYS: *  LAPSITAI PERHE KIELTAYTYY

TYETILANTEEN SALLIESSA *  PITKAKESTOISUUS, TOIMINMNALLISUUS TYOSKENTELYSTA
v KIRJALLISET MATERIAALIT & TULOKSELLISUUS *  PALVELUVERKOSTON RUNSAUS

Kuva: Piyapon/ Pixabay

Kuva 20. Yhteyshenkiloprofiili: Tuija Turvallinen (Karvo 2021)

Tuija Turvallinen (kuva 20) on I6ytanyt Non Fighting Generation ry:n toiminnan

viimeisen vuoden aikana. Tuijalle turvallinen ymparisto ja lapsen luottamuksen
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saavuttaminen on tyoskentelyssa tarkeaa. Tuija tyoskentelee lapsen palvelu-
verkostossa, mutta tiiveimmin tyoskentelee oman verkoston kanssa. Tuijan
tyossa nakyvat lasten vakivaltainen kaytos, elamanhallinnan ongelmat seka
kiusaaminen. Naihin asioihin Tuija tarvitsee Non Fighting Generation ry:n

apua.

Tuija toivoisi tyoskentelyssa saannollisia keskusteluja lapsen tai ryhman edis-
tymisesta seka tyoskentelyn ja yhteistyon tarpeista. Tuija toivoisi vahvempaa
tietamysta toiminnan ja toimintakertojen sisallosta, esimerkiksi kirjallisesti. Tui-
jan kanssa yhteisty6ta vahvistaa toiminnan lapsilahtoisyys (esimerkiksi lapsen
kuuleminen ja toiminnan tapahtuminen lapsen ymparistossa), saannollisyys,
pitkakestoisuus seka toiminnallisuus. Tuijan mielesta yhteistyota haastaa eri-
tyisesti, jos lapsi ei pysty avautumaan tai luottamaan tai kieltaytyy tyoskente-

lysta. Palveluverkoston toimijoiden paljous on haasteena yhteistydssa.

Tuijan tavoittaa parhaiten puhelimitse tai kasvokkain seka kirjallisten materiaa-
lien avulla. Sahkopostia han lukee tyotilanteen salliessa. Tuijalla on muuta-

man vuoden tyokokemus ja han voi tydskennella esimerkiksi lastensuojelussa.

Vilma Verkostoituja

VILMA VERKOSTOITUJA VILMAN TARINA:

= Nuori ja nuoren hyvinvoinnin edistaminen seka turvallinen
/ﬁﬁ%ﬁl\ aikuinen ovat tyon kulmakivia. Vilmasta tuki ja apu pitaisi olla

(/é’ i):j':{ jokaiselle nuorelle saatavilla, yksilollisyys ja nuoren tilanne

g\g ; : huomioiden. Vilman arkityossa korostuvat heikoimmassa
"\ asemassa olevien nuorten tilanteet, mm. elamanhallinnan
haasteet ja vakivaltaisuus seka niihin puuttuminen. Vilma
tarvitsisi Non Fighting Generation ry:lta pitkajanteista ja
puuttumisen jalkeista tyoskentelya seka konsultointiapua.
Vllma toimii aktiivisesti nuoren palveluverkostossa ja omassa
moniammattillisessa tydyhteisossa. Yhieistydssa Vilmasta
arvokasta on yhteinen tahtoltila, yhteinen ymmarrys seka
avuntarpeesta etta toimintatavaista. Vilmasta on tarkeaa
ymmartaa palveluverkoston kokonaisuus ja osata pyytaa
apua.

PERUSTIEDOT:

PITKA TYOKOKEMUS

El AKTHVISTA YHTEISTYOTA
KIINNOSTUNUT YHTEISTYON
VAHVISTAMISESTA

VoI TYOSKENMELLA ESIM.
POLISIN ANKKURITOIMINMNASSA

TAVOITTAA PARHAITEN:
* SAHKOPOSTITSE

» TEAMSIN KAUTTA SOVITTAESSA
* YHTEISTYOPAL AVERIT

Kuva: Piyapon/ Pixabay

YHTEISTYOTA VAHVISTAA!

Yhteistyolta Non Fighting Generation ry:n kanssa toivoisi
aktiivista ja keskustelevaa yhteistydta seka tietoa saatavilla
olevista tukimuodoista ja selkeaa rakennetta yhteistydlle ja
tyoskentelylle. Toivoisi selke&a ja saanndollista viestintaa
yhteistyosta.

YHTEISTYOTA HEIKENTAA:

TOIMINMAN EPASELVYYS
PALVELUVERKOSTON RAKENNE JA
SALASSAFITO SAADOKSET
AIKATAULUT JA RESURSSIT

MATAL & KYNNYS YHTEISTYOLLE
TUTUT TOIMLJAT JA TOIMINTATAVAT
TOIMINMAN SELKEYS JA SELKEA
ETEMEMINEMN
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Kuva 21. Yhteyshenkil6profiili: Vilma Verkostoituja (Karvo 2021)

Vilma Verkostoituja (kuva 21) ei talla hetkella tee varsinaista yhteistyo6ta,
mutta on kiinnostunut yhteistyon vahvistamisesta. Vilmalle tarkeaa on, etta jo-
kainen nuori saisi tukea ja apua, yksilollisyys ja tilanne huomioiden. Vilma
tyoskentelee aktiivisesti monenlaisissa monialaisissa ja monisektorisissa ver-
kostoissa. Vilmasta on tarkeda ymmartaa palveluverkoston kokonaisuus seka
saavuttaa yhteistyossa yhteinen tahtotila ja nakemys tyoskentelylle. Arki-
tyossa nuorten elamanhallinnan ongelmat ja vakivaltaisuus seka niihin puuttu-
minen korostuvat. Vilma tarvitsisi tukea pitkajanteiseen ja puuttumisen jalkei-
seen tyoskentelyyn. Lisaksi Vilmaa kiinnostaa matalan kynnyksen konsultoin-

tiapu.

Vilma toivoisi aktiivista ja keskustelevaa yhteisty6ta, tietoa tydskentelymuo-
doista seka selkeaa rakennetta yhteistyolle ja tydskentelylle. Vilma toivoisi sel-
keaa ja saanndllista viestintaa nuorten ohjaamisesta palveluun seka tyosken-
telymuodoista. Yhteistydn matala kynnys, tutut toimijat ja toimintatavat seka
toiminnan selkeys ja selkea toiminnan eteneminen vahvistavat yhteistyota Vil-
man kanssa. Yhteistyossa Vilmaa haastaa toiminnan huono tuntemus, palve-
luverkoston siiloutuminen, tiedon jakamiseen liittyvat salassapitosaadokset

seka aikataulujen yhteensovittamisen vaikeus ja resurssien puute.
Vilman tavoittaa parhaiten sahkopostitse. Vilma on mielellaan myos sovitusti
verkko- ja verkostopalavereissa. Vilma omaa pitkan tydkokemuksen ja tyOs-

kentelee esimerkiksi poliisin ankkuritoiminnassa.

Jonna Johdonmukainen
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JONNA JOHDONMUKAINEN JONNAN TARINA!

Lasten ja nuorten tukemisessa Jonnasta on tarkeaa koulun ja
kodin yhteistyG. Asioiden esiin nostaminen, lasten ja nuorten
tukeminen seka ennalta ehkaiseva tyd ovat Jonnan
tyotavan kulmakivia. Jonnalle ohjaustydssa sek& ongelmien
selvittamisessa monialainen osaaminen seké valmiit mallit
ovat tarkeita. Lapsen tal nuoren vakivaltainen oireilu,
elamanhallinnan puutteet seka ryhman sisalla tapahtuva
vakivalta ja kiusaaminen ovat nakyvia arkityossa. Naihin
asioihin Jonna voisi tarvita Non Fighting Generation ry:n
apua. Jonna kokeekin, etta tarvetta olisi jatkuvalle

ja vakiintuneelle yhteistydlle. Jonna toimii yhteistydsséa
erityisesti koulun henkildkunnan kanssa ja tarvittaessa
palveluverkostossa. Ajatusten, osaamisen ja menetelmien
jakaminen on Jonnasta vahvuus yhteistydssa.

PERUSTIEDOT:
. PIDEMPI TYOKOKEMUS
AKTIIVINEN YHTEISTYO

Yhteistydlta Non Fighting Generation ry:n kanssa toivoisi
saannollista ja arvioivaa keskustelua tydskentelyn aikana

USEAMMAN VUODEN AJAN seka vakiintunutta ja jalkautuvaa yhteisty6ta,. Haluaisi tietoa
TEHNYT YHTEISTYOTA toiminnasta, uusista hankkeista, menetelmien jakamista seka
VoI TYOSKENNELLA ESIM. toiminnan esittelytilaisuuksia.
FPERUSKOULUSSA
TAVOITTAA PARHAITEN: YHTEISTYOTA VAHVISTAA: YHTEISTYOTA HEIKENTAA:
* SAHKOPOSTITSE, MIELUUSTI *  TOIMINMAN TULOKSELLISUUS & » TOMINMAN JA TOIMINTATAPOJEN
ESIHEMKILOIDEN KAUTTA ETENEMINEN EPASELVYYS
* PUHELIMITSE TAI KASYORKAIMN . MUCRTEN SAAMA AFU JA TUKI . AIKATAULU- RESURSSH JA
= HELFPPOUS, SELKEYS, TILAHAASTEET
. o JOHDONMUKAISUUS JA - KOROMA. TAUOT JA RAJOITUKSET
Kuva: Piyapon/ Pixabay LUGTETTAVUUS

Kuva 22. Yhteyshenkil6profiili: Jonna Johdonmukainen (Karvo 2021)

Jonna Johdonmukainen (kuva 22) tekee aktiivisesti yhteistyota Non Fighting
Generation ry:n kanssa, useamman vuoden yhteisty6 takana. Ennaltaehkai-
seva tyoskentely, asioiden esiin nostaminen seka koulun ja kodin yhteistyo
ovat Jonnasta tyossa tarkeita. Jonna tyoskentelee lapsen tai nuoren palvelu-
verkostossa, mutta erityisesti koulun henkilokunnan seka lapsen tai nuoren
perheen kanssa. Monialaisessa yhteistydssa voimavarana on ajatusten, osaa-
misen ja tyoskentelytapojen jakaminen. Arkitydssa nakyy lapsen tai nuoren
vakivaltainen oireilu, elamanhallinnan puutteet seka rynman sisalla tapahtuva
vakivalta ja kiusaaminen. Naihin asioihin Jonna on hyddyntanyt ja voisi hyo-

dyntaa myos jatkossa Non Fighting Generation ry:n toimintaa.

Yhteistyolta Jonna toivoisi sdannollista ja arvioivaa keskustelua tydoskentelyn
aikana seka vakiintunutta ja jalkautuvaa yhteisty6ta. Jonna haluaisi tietoa toi-
minnan sisallosta, tydoskentelymenetelmien jakamista seka toiminnan esittelyti-
laisuuksia. Jonnan mielesta yhteistyota vahvistaa toiminnan tuloksellisuus ja
eteneminen, nuorten saama apu ja tuki seka tyoskentelyn helppous, selkeys

ja johdonmukaisuus. Yhteistyota haastaa toiminnan epaselvyys, aikataulu-,
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resurssi- ja tilahaasteet seka COVID19-pandemian aiheuttamat rajoitukset ja

tyoskentelyn tauot.

Jonnan tavoittaa parhaiten sahkopostitse, mieluiten esihenkilon kautta, puheli-
mitse tai kasvokkaisissa tapaamisissa. Jonna omaa pidemman tyokokemuk-

sen ja tyoskentelee esimerkiksi peruskoulussa.

Paavo Pohdiskelija

PAAVO POHDISKELLJA PAAVON TARINA:

Kohtaaminen, lasn&olo, rinnalla kulkeminen seka ratkaisujen
etsiminen ovat Paavolle tyén kulmakivia. Koulun ja kodin
yhteistyon lisaksi Paavosta on tarkeaa osata hyddyntaa
koulun ulkopuolisia toimijoita ja palveluverkostoa. Covid19-
pandemian vaikutukset ja nuorten eriarvoisuus huolestuttavat
Paavoa. Tydssaan Paavo kohtaa paljon lapsia ja nuoria.
MNuorten ja lasten haasteet ryhmasssa, esimerkiksi
epasosiaalinen oleminen, toniminen seka naljailu nakyvat
arkityGssa. Paavo voisi tarvita apua erityisesti
ryhmatyaskentelyyn, jossa kaydaan keskusteluja
arvopohjasta seka fyysisesta koskemattomuudesta koulun
ulkopuolisen toimijan johdolla. Paavo toimii monialaisesti
yhteistyoverkostoissa. Verkostotyon vahvuuksia Paavosta
on tilanteiden lapi kayminen seka ratkaisujen pohtiminen.

PERUSTIEDOT:
: ‘Esif"‘*f‘fx VUODEN TYOROKEMUS Yhteistydlta Non Fighting Generation ry:n kanssa toivoisi
| ARTINVISTA YHTEISTYOTA yhteistyén vahvistamista, yhteydenpitoa matalalla

MUUTAMA YHTEISTYOKERTA, n L - . ; I
COVID i SPANDEMIA VARIJOSTANUT kynnyksella, erilaisten toteutustapojen pohdintaa, esimerkiksi

YHTEISTYOTA nuorten parityd tai etaohjaus. Toivoisi toiminnanesittelyinfoja,
VOI TYOSKENNELLA ESIM. tietoa toiminnasta sek& nuorten kanssa lapi kaytavia
PERUSHKOULUSSA mater—iaaleja.

TAVOITTAA PARHAITEN: YHTEISTYOTA VAHVISTAA: YHTEISTYOTA HEIKENTAA!

* SAHKOPOSTITSE *  LUCTTAMUS TOISEEM TOIMIJAAN *  LUOTTAMUSSUHDE EI RAKENNU

* KASVOKKAIN *  TYOSKENELYYN JA YHTEISTYON *  KORONA: RAJOITUKSET, TOIMINNAN

* KIRJALLISET MATERLIAALIT SITOUTUMIMNERN PERUUNTUMINEM, TULEVAISUUS

TOMINNAN SELKEYS! KUKA, MITA, *  EISELKEARKUVAA
Kuva: Piyapon/ Pixabay MITEN PALVELUVERKOSTOMN TOIMIJOISTA

Kuva 23. Yhteyshenkiloprofiili: Paavo Pohdiskelija (Karvo 2021)

Paavo Pohdiskelija (kuva 23) ei ole tehnyt aktiivisesti yhteistyota Non Fighting
Generation ry:n kanssa. Muutama yhteistyokerta on takana, mutta COVID19-
pandempia on varjostanut yhteistyota. Paavosta lasten ja nuorten kanssa
tyoskentelyssa on tarkeaa kohtaaminen, lIasnaolo, rinnalla kulkeminen seka
ratkaisujen etsiminen. Paavo tydskentelee aktiivisesti monialaisissa yhteistyo-
verkostoissa, joiden vahvuuksina ovat tilanteiden lapikaynti seka ratkaisujen
pohtiminen. Tydssa Paavo kohtaa paljon lapsia ja nuoria. Nuorten ja lasten

haasteet ryhmassa ja ryhmatoiminnassa korostuvat. Paavo voisi tarvita apua
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ryhmatyoskentelyyn, jossa kaydaan keskusteluja arvoista ja fyysisesta koske-

mattomuudesta koulun ulkopuolisen toimijan kanssa.

Yhteistyolta Paavo toivoisi yhteistyon vahvistamista, yhteydenpitoa matalalla
kynnyksella seka erilaisten toteutustapojen pohdintaa, esimerkiksi nuorten pa-
rity0 tai etdohjaus. Han toivoisi toiminnan esittelyinfoja seka tietoa toimin-
nasta, erityisesti lasten ja nuorten kanssa lapi kaytavaa materiaalia. Paavon
mielesta yhteistyota vahvistaa luottamus toisen toimintaan ja tyoskentelyyn,
yhteistyohon sitoutuminen seka toiminnan selkeys: kuka, mita, kenelle ja mi-
ten. Yhteistyota taas haastaa luottamussuhteen rakentumisen epaonnistumi-
nen, palveluverkostotoimijoiden toiminnan tuntemattomuus seka COVID19-
pandemian aiheuttamat rajoitukset, tydskentelyn peruuntuminen ja tulevaisuu-

dessa nakyvat pandemian vaikutukset.

Paavon tavoittaa parhaiten sahkopostitse. Myos kasvokkain kaytavat keskus-
telut ja kirjalliset materiaalit ovat Paavosta hyva tapa pitaa yhteytta. Paavolla
on useamman vuoden tyokokemus ja han tyoskentelee esimerkiksi peruskou-

lussa.

6.2.2 Sidosryhman yhteyshenkilon palveluohjauspolku

Palvelupolun kuvaaminen asiakkaan nakokulmasta auttaa hahmottamaan ne
kontaktipisteet, joiden kautta asiakaskokemus muodostuu. Palvelupolku tuo
nakyvaksi asiakkaan ja palveluntarjoajan kohtaamiset palvelun eri vaiheissa.
(Hiltunen 2017, 14.) Palvelupolku tuo esiin aika-akselin avulla, miten asiakas
kulkee ja kokee palvelun. Palvelupolun avulla kuvataan lisaksi palvelukokonai-
suutta. (Tuulaniemi 2011.) Palvelupolku voidaan jakaa eri vaiheisiin, esimer-
kiksi kuvaamaan asiakkaan etenemista palvelussa ennen palvelua, palvelun
aikana ja palvelun jalkeen (Hiltunen 2017, 14; Lemon & Verhoef 2016, 76).
Naiden kolmen vaiheen avulla palvelupolun kuvaaminen on hallitavampi (Le-
mon & Verhoef 2016, 76). Ennen palvelua toteutettava esipalvelu valmistelee
arvon muodostumista asiakkaalle, palvelun aikana toteutettava ydinpalvelu
tuottaa varsinaisen arvon asiakkaalle ja palvelun jalkeen toteuttava jalkipal-
velu muodostuu, jos asiakas on yhteydessa palveluntarjoajaan palvelun paat-
tymisen jalkeen. (Tuulaniemi 2011.)
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Palvelupolku jaetaan tarkoituksen mukaisiin vaiheisiin: palvelutuokioihin ja
kontaktipisteisiin. Palvelutuokiot ovat palvelupolun vaiheita, jotka koostuvat
useista kontaktipisteista. Palvelutuokioita voi olla esimerkiksi asiakkaan yhtey-
denotto palveluntarjoajaan, palveluun saapuminen seka palvelun kuluttamisen
jalkeen annettu asiakaspalaute. Kontaktipisteita ovat ihmiset, ymparistot, esi-
neet ja toimintatavat, joiden kautta asiakas on kontaktissa palveluun kaikilla
aisteillaan. (Tuulaniemi 2011.) Palveluohjausmallin kehittamista varten laadittu
palveluohjauspolku (kuva 24) on kuvattu sidosryhman yhteyshenkilén nako-

kulmasta.
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Kuva 24. Sidosryhman yhteyshenkilén palveluohjauspolku (Karvo 2021)

Palvelupolun asiakkaan askeleissa keskitytaan kuvaamaan seka sidosryhman
yhteyshenkilon etta asiakasnuoren askeleet ennen palvelua, palvelun aikana
ja palvelun jalkeen. Lisaksi palvelupolussa kuvataan kontaktipisteet eli ihmi-
set, ymparistot, esineet ja toimintatavat, joiden kautta sidosryhman yhteyshen-
kild ja nuori ovat kontaktissa Non Fighting Generation ry:hyn seka sidosryh-
mien keskeiset huomiot palvelupolulta. Prosessi on kuvattu lineaarisesti ja
siitd nakokulmasta, etta tydskentely alkaa ja jatkuu tydskentelyn paattymiseen
asti. Kuitenkin palvelupolku voi paattya ennen nuorten ohjaustyoskentelyn al-

kamista tai -tyoskentelyn aikana.

Palvelupolun kuvauksessa lahdettiin liikkeelle kuvaamaan ennen tydskentelya
tapahtuvia palvelutuokioita seka sidosryhman yhteyshenkildon ettd nuoren as-

keleita. Ensimmaisessa palvelutuokiossa ongelmal/ tilanne on huomattu ja
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siihen puututaan. Ennen varsinaista tyoskentelya sidosryhman yhteyshenkilo
lahettad yhteydenottopyynnon Non Fighting Generation ry:lle seka arvioi alku-
tilannetta ja aloittaa kasvatusohjaajan kanssa yhteistyon suunnittelun. Sidos-
ryhmatutkimuksen perusteella ennen tyoskentelyn aloittamista on palveluoh-
jauksessa kiinnitettava huomioita toiminnan tarkoituksen selventamiseen, sel-
keaan yhteistyon aloitukseen, aikataulujarjestelyihin ja toiminnan saatavuuden
odottamiseen. Palvelun aikana -vaihe kuvaa aktiivista yksilo- tai ryhnmanoh-
jaustyoskentelya ja se on jaettu kolmeen vaiheeseen: alkuvaihe, keskivaihe ja
loppuvaihe. Tydskentelyn kestolle ei ole asetettu tarkkoja aikarajoja tai ohjaus-

kertamaaria vaan ohjauksessa edetaan tilannekohtaisesti.

Tydskentely etenee saanndllisissa ohjaustapaamisissa, joissa tydskennellaan
tavoitteellisesti eri teemojen aarella. Alkuvaiheessa osallistujat asettavat ta-
voitteet toiminnalle, joita tarkastellaan ohjauksen keskivaiheella seka arvioi-
daan tavoitteiden toteutumista tydskentelyn loppupuolella. Sidosryhman yh-
teyshenkilo tai joku tyoyhteison jasenista varmistaa tapaamisten puitteet ja
ovat vuorovaikutuksessa tapaamisten ulkopuolisella ajalla niin Non Fighting
Generation ry:n kasvatusohjaajien kanssa kuin osallistujien kanssa. Sidosryh-
matutkimuksen perusteella varsinaisen tyoskentelyn aikana palveluohjauk-
sessa on hyva ottaa huomioon sidosryhman yhteyshenkilon ymmarrys toimin-
nan sisallosta ja etenemisesta seka varata aikaa yhteiselle keskustelulle, ta-

voitteiden asettamiselle ja toiminnan arvioinnille.

Yksilo- tai ryhmatyoskentelyn paattymisen jalkeen sidosryhman yhteyshenkilo
arvioi ja varmistuu tilanteesta, antaa palautetta tyoskentelysta seka jaa seu-
raamaan tilannetta ja on tarvittaessa uudestaan yhteydessa. Tarvittaessa kas-
vatusohjaaja sopii jalkiseurantatapaamisen sidosryhman kanssa, jossa kay-
daan lapi tilanteen edistyminen tydskentelyn paatyttya. Sidosryhmatutkimuk-
sen perusteella palveluohjaukseen toivottaisiin yhteista loppukeskustelua seka

selkeat ohjeet jatkoa varten.

6.2.3 Visuaaliset kuvaukset

Non Fighting Generation ry:n kehittamispaivassa osallistujat tarkastelivat nuo-
risokasvatusjarjeston palveluideaa sidosryhmatutkimuksessa esiin nostettujen

tiedon saannin tarpeiden nakokulmista, tasta kiteytettiin maarita -vaiheessa
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Non Fighting Generation ry:n asiakasnuoren seka Non Fighting Generation
ry:n toiminnan visuaaliset kuvaukset. Visualisoinnilla tarkoitetaan grafiikkaa,
jonka avulla aineistosta tuodaan esiin uusia piirteita. Kasitteena visualisointia
kaytetaan myos tarkoittamaan prosessia, jossa tieto muutetaan visuaaliseen
muotoon. Visualisointiprosessin lopputuloksena on aina kuva, joka muodostaa
esityksen viestinalisen pohjan, jota tdydennetaan selittavalla tekstilla. (Kopo-
nen ym. 2016, 21-23.) Palvelumuotoilussa visualisoinnin avulla tuodaan moni-
ulotteinen tieto havainnoitavaan ja hahmotettavaan muotoon (Kalvidainen
2014, 33; Hiltunen 2017, 13). Visualisointi toimii niin suunnittelu- kuin kommu-
nikaatiovalineena. Visualisoinnin avulla voidaan luoda yhteista ymmarrysta
suunnitteluryhmalle. (Tuulaniemi 2011.) Visualisoinnin on tarkoitus esittaa
tieto mahdollisimman selkealla tavalla. Visualisoinnin tulisi tarjota lukijalle no-
pealla silmayksella yleiskuva aiheesta, mutta samalla palkita lukija, joka sy-

ventyy esityksen sisaltoon. (Koponen ym. 2016, 32.)
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Kuva 25. Non Fighting Generation ry; n asiakasnuoren visuaalinen kuvaus (Karvo 2021)

Kuvassa 25 on esitetty Non Fighting Generation ry:n asiakasnuori sidosryh-
mien tarpeiden nakdkulmasta. Lineaarisesti etenevassa kuvauksessa keskity-
taan asiakasnuoren erityispiirteiden tunnistamiseen, mihin asioihin tyoskente-
lylla vastataan seka osallistumisen edellytyksia ja hyotyja nuoren nakokul-

masta.
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Kuva 26. Non Fighting Generation ry:n toiminnan visuaalinen kuvaus (Karvo 2021)

Kuvassa 26 esitellaan Non Fighting Generation ry:n toiminnan visuaalinen ku-
vaus sidosryhmatutkimuksessa esiin nostettujen tarpeiden ja toiveiden nako-
kulmassa. Visuaalisessa kuvauksessa keskitytaan esittelemaan nuorisokasva-
tusjarjestoa, toiminnan periaatteita, tyoskentely- ja toimintamuotoja seka toi-

mintamuotojen sisallollisia lahtokonhtia.

6.3 Kehita-vaihe: toimintatapojen ja viestinnan ideointi

Kehita-vaiheessa on tarkoitus ideoida tunnistettuun ongelmaan mahdollisim-
man paljon ratkaisuvaihtoehtoja. Ideoinnissa hyddynnetaan syntynytta ymmar-
rysta asiakkaiden tarpeista. Keskeista on visualisoida syntyneita ideoita. Rat-
kaisuja kehitetdan yhdessa hyodyntamalla erilaisia ideointimenetelmia. (Koi-
visto, ym. 2019, 46.) Kehita-vaiheen menetelmat on esitelty palveluprosessin

mukaisesti kuvassa 27.
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Kuva 27. Palvelumuotoiluprosessin kehita -vaihe (Karvo 2021)

Opinnaytetyon palvelumuotoiluprosessin aiemmissa vaiheissa tuli esiin sidos-
ryhmien yhteyshenkildiden tarve ja myos toive nuorisokasvatuksen toiminnan
tuntemukselle (erityisesti tiedon saannin nakdkulmasta) seka mallinnusta pal-
veluun ohjauksesta. Lisaksi toimeksiantajan kesan kehittamispaivan tyopa-
jassa havaittiin kasvatusohjaajien tyoskentelytapojen moninaisuus. Kehita -
vaiheessa paatettiin keskittya tiedonsaannin ideointiin seka yhteisten toiminta-

tapojen tunnistamiseen ja mallintamiseen.

6.3.1 Tulosten ja tuotosten iterointi

Muotoiluajatteluun pohjautuva kehittamistyossa tyypillista on kehittamisvaihei-
den toistaminen seka ratkaisujen ja kehitettyjen ideoiden arviointi ja testaami-
nen. Muotoiluajatteluun pohjautuva kehittdmistyd on myos oppimisprosessi,
jossa kaydaan dialogia ongelman ja ratkaisun valilla. (Koivisto ym. 2019, 38—
39.) Maarita-vaiheen jalkeen palvelumuotoiluprosessin tuloksia ja tuotoksia
paatettiin testata ja arvioida kasvatusohjaajien toimesta arviointilomakkeella

seka toimeksiantajan kanssa kaydyssa opinnaytetydn valikeskustelussa.

Kasvatusohjaajien arviointilomakkeen (liite 3) yhteydessa lahetettiin esitys-

muotoon keratty aineisto, jossa esiteltiin yhteyshenkildprofiilit, sidosryhman
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yhteyshenkilon palvelupolku seka visuaaliset kuvaukset asiakasnuoresta ja
nuorisokasvatusjarjestosta. Lisaksi arviointilomakkeessa tiedusteltiin mahdolli-
sia toiveita tulevan kehittamispaivan tyopajan sisallosta. Arviointilomake ja ai-
neistot lahetettiin 7 kasvatusohjaajalle ja vastaus saatiin maaraaikaan men-
nessa yhdeltd kasvatusohjaajalta. Vahaiseen vastausmaaraan vaikutti juuri
paattynyt lomakausi. Yhteyshenkiloprofiilit koettiin vastauksen perusteella vas-
taavan todellisia yhteyshenkiloita seka palvelupolku vastasi hyvin tyoskentelyn
etenemista. Visuaalisiin kuvauksiin oli saatu kerattya olennainen tieto seka

asiakasnuoresta etta nuorisokasvatusjarjestosta.

Lisaksi iteroinnissa hyddynnettiin toimeksiantajan kanssa kaytya opinnayte-
tydn valikeskustelua. Opinnaytetyon tuotokset koettiin toimiviksi ja kehittamis-
tyota hyodyttavaksi. Tulevan tyOpajan toivottiin sisaltavan sidosryhmatutki-
muksen keskeisten tulosten esittelya ja lapikayntia yhdessa kasvatusohjaajien
kanssa. Valikeskustelussa sovittiin, ettd yhteissuunnittelun tydpajassa keskity-
taan tunnistamaan ja mallintamaan yhteisia toimintatapoja sidosryhman yh-
teyshenkilon palvelupolun mukaisissa vaiheissa. Tyopajan tyoskentelytavan
pyydettiin mahdollistavan yhteinen keskustelu ja koko tiimin yhteinen tyosken-
tely pienryhmatydskentelyn sijaan. Lisaksi toimeksiantaja halusi hyddyntaa si-
dosryhmatutkimuksessa saatua aineistoa tiedon saannin kehittamiseen, joka

paatettiin aikataulu huomioiden sijoittaa tyopajatyon ulkopuolelle.

6.3.2 Non Fighting Generation syksyn kehittamispaivan tyopaja

Kehittamispaivan tyopajaa varten kasvatusohjaajille lahetettiin tehtavapohja
tutustuttavaksi ja lapi kaytavaksi ennen tyopajan ajankohtaa, jotta yhteiseen
keskusteluun ja yhteisten toimintatapojen tunnistamiseen voidaan kayttaa ai-
kaa mahdollisimman tehokkaasti. Myds toisen kehittdmispaivan tyopaja (si-
saltd kuvassa 28) jarjestettiin koronaviruksen leviamista estavat toimintatavat

huomioiden.
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Kuva 28. Syksyn kehittamispaivan tydpajan sisaltd (Karvo 2021)

Syksyn kehittamispaivan tyopajassa aluksi kaytiin [&pi opinnaytetyon tilanne ja
tydopajatydskentelyn tarkoitus ja tavoitteet. Ennen varsinaista tyoskentelya
kaytiin opinnaytetyon tekijan johdolla lapi sidosryhmatutkimuksen keskeisia tu-
loksia viela erillisen esityksen pohjalta. Sidosryhmatutkimuksen aineisto kay-
tiin Iapi ennen tydpajan ideointiosuutta, silla palvelumuotoilussa keskeista on
toisen saappaisiin astuminen. Palvelumuotoilun menetelmia hyddyntamalla
kerataan monipuolista ja kattavaa ymmarrysta palvelun kayttoon liittyvista tar-

peista ja millaisia asioita palvelun kayttamiseen liittyy. (Makinen 2018, 59).

TyOpajan tehtavassa keskityttiin mallintamaan palveluohjausmalli keskitty-
malla sidosryhman yhteyshenkilon palvelupolun eri vaiheissa tapahtuviin pal-
veluohjaustehtaviin seka siihen vaikuttaviin tukiprosesseihin. Yhteista keskus-
telua ja tydskentelya tuki kasvatusohjaajille l1ahetetty ennakkotehtava. Yhtei-
sessa tyopajan tehtavaosiossa hyddynnettiin Service blueprint -pohjaa. Ser-
vice Blueprintin eli palvelupiirroksen avulla kuvataan tieto siita, mita palvelupo-
lun aikana tapahtuu kaikilla tasoilla: asiakkaan tehtavat seka palveluntuottajan
asiakkaalle nakyvat ja nakymattomat tehtavat (Makinen 2018, 130). Service
Blueprintia voidaan hyddyntaa tekemaan palvelu ja palveluprosessi nakyvaksi
niille osapuolille, jotka osallistuvat prosessiin (Innokyla s.a). Service blueprint
pohja taydennettiin tyOpajassa kasvatusohjaajien ja toiminnanjohtajan kanssa
keskustellen tydpajapohjaa (kuva 29) hyddyntaen.
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Sidosryhman yhteyshenkilon vaiheet ja tehtdvat ennen tydskentelyn alkua
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Kuva 29. Syksyn kehittdmispaivan palveluprosessin kuvauksen tydpajapohja sivu 1/3 (Karvo 2021)

Tydpajapohja piti sisallaan kolme sivua: ennen tyoskentely alkua, tydskentelyn
aikana ja tyOskentelyn jalkeen. TyOpajapohjassa nakyva asiakkaan polku ku-
vattiin sidosryhmatutkimuksen pohjalta. Palveluohjaustehtavissa keskityttiin
pohtimaan asiakkaalle nakyvia ja myds nakymattomia tehtavia, joihin kasva-
tusohjaajat olivat ennakkotehtavan avulla pohtineet seka nykyisia etta uusia
toimintatapoja. Lisaksi tydpajapohjassa tunnistettiin myos palveluohjaukseen

vaikuttavia tukiprosesseja.

TyOpajatydskentelyn pohjalta Service Blueprintin mukaisesti mallinnettu palve-

luohjausmalli kuvataan tarkemmin seuraavassa kappaleessa.

6.3.3 Viestinnan ja tiedonsaannin kehittaminen: viestintaideamatriisi

TyOpajan paatteeksi kaytiin yhdessa lapi keskustellen nuorisokasvatusjarjes-
ton kasvatusohjaajien ja toiminnanjohtajan maarittamia kehitysideoita sidos-
ryhmien yhteyshenkildiden tiedon saannin vahvistamiseksi. Nuorisokasvatus-
jarjeston 5 kehitysideaa ovat: jarjestdn esittelyvideo, ohjaajien esittelykirje toi-
mintaan osallistuville nuorille, kasvatusteoriasta tiivis esite, palveluohjauksen
malli jarjeston verkkosivulle seka sidosryhmien yhteyshenkildiden kanssa Mic-
rosoft Teamsin kautta pidettavat ryhma- ja yksilétyon alku, vali- ja loppuarvi-

oinnit.
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Ideat havainnollistettiin viestintaideamatriisiin, joka mukailee Tuulaniemen
(2011) esittelemaa konseptimatriisia. Matriisin avulla voidaan arvioida konsep-
tin soveltuvuutta jokaisen profiilin suhteen. Tassa viestintdideamatriisissa tie-
donsaannin ideoita tarkastellaan suhteessa sidosryhman yhteyshenkiloprofii-
leiden toiveisiin ja tarpeisiin seka arvioidaan kolme keskeisinta ideaa per pro-

fiili niiden tuoman hyédyn mukaan (suuri hyoty, nakyva hyoty, kohtalainen

hyoty).

VIESTINTAIDEAMATRIISI
‘a $Y

TUIJA TURVALLINEN VILMA VERKOSTOITUJA JONNA JOHDONMUKAINEN| PAAVO POHDISKELIJA

[DEA A.
JARJESTON
ESITTELYVIDEO

IDEA B.

OHJAAJAN

E— -
IDEA C. - 5
KASVATUSTEORIA = SUURIHYOTY
ESITE

IDEA D. s
PALVELUUN = NAKYVAHYOTY
OHJAAMISEN MALLI

VERKKOSIVUILLE

IDEA E.

TEAMSIN KAUTTA = KOHTALAINEN
TOTEUTETTAVAT ALKY HYOTY

VALI JA LOPPUARVIOINNIT

Kuva 30. Viestintaideoiden matriisi: viestintdidea ja sen hyodyllisyys yhteyshenkildprofiileille (Karvo
2021)

Viestintaideamatriisi (kuva 30) havainnollistaa hyvin sidosryhmien yhteyshen-
kildiden tiedon saannin tarpeiden ja toiveiden moninaisuuden. Suurinta ja
myos nakyvinta hyotya tuottavat tiedonsaannin ideat ovat miltei erilaiset jokai-
sella profiililla. Jokainen tiedon saannin idea tuottaa hyotya jollekin tai useam-
malle yhteyshenkiloprofiilille. Erityisen kaivattuja ja hyodyttavia tiedon saannin
ideoita ovat kasvatusteoriaesite, Teamsin kautta toteutettavat alku-, vali- ja
loppuarvioinnit sidosryhman yhteyshenkilon kanssa seka nuorisokasvatusjar-
jeston esittelyvideo. Nuorisokasvatusjarjestd Non Fighting Generation ry voi
hyodyntaa sidosryhmaprofiileita ja konseptimatriisia myéhemmin erilaisten ke-

hitysideoiden tarkastelussa.

6.4 Tuota-vaihe: palveluohjausmallin mallintaminen

Tuota-vaiheessa pyritaan rajaamaan seka tunnistamaan aiemmissa vaiheissa

syntyneiden ideoiden joukosta ne, jotka vastaavat asetettuihin tavoitteisiin.
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Syntyneita ratkaisuja testataan esimerkiksi sidosryhmilla ja arvioidaan toteu-
tettavuuden nakokulmasta. Lopuksi tarkoituksena on tuottaa idea tai konsepti
kehitettavasta asiasta, jonka pohjalta voidaan tehda paatos, toteutetaanko ke-
hitetty konsepti. (Koivisto ym. 2019, 46.) Tuota-vaiheen menetelmat on esitelty

palveluprosessin mukaisesti kuvassa 31.

07/21-10/21

E Mallin testaus
sidosryhmilla

®-=+% Service
.,_i Blueprint

Visuaalinen kuvaus
!\5 yhteistyon etenemisesta

.@‘ Palveluchjausmallin

arviointiehdotukset

Kuva 31. Palvelumuotoiluprosessin tuota-vaihe (Karvo 2021)

Syksyn tydpajassa kehitettya palveluohjausmallia testattiin sidosryhmilla. Yksi-
I6haastatteluilla kerattiin sidosryhmien yhteyshenkildiden ajatuksia ja koke-
muksia palveluohjausmallista ja saadusta palveluohjauksesta seka pyydettiin
kehittamisehdotuksia palveluohjausmalliin. Palveluohjausmalli kuvattiin jarjes-
ton kayttoon service blueprintia hydodyntamalla seka yhteistyon etenemisen
kuvaus mallinnettiin myds sidosryhmien yhteyshenkildille keskeisten yhteis-
tyon vaiheiden kautta. Visuaalista yhteistyon etenemisen kuvausta nuoriso-
kasvatusjarjesto voi hyodyntaa esimerkiksi omilla verkkosivuillaan.

6.4.1 Mallin testaus sidosryhmilla

Testauksen avulla selvitetaan konseptien toimivuutta. Testausvaiheessa lisa-
taan ymmarrysta kehitettavasta palvelusta tai palvelutuotteesta. Palveluiden
testauksella voidaan selvittaa palvelluiden toimivuuden lisaksi asiakkaan kiin-

nostusta palvelua kohtaan seka tuottamisen taloudellista nakdkulmaa.
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(Tuulaniemi 2011.) Palvelun testaaminen oikeilla asiakkailla lisaa kehitettavan
palvelun asiakaslahtoisyytta. Testauksessa asiakkaat arvioivat ja antavat pa-
lautetta konseptista ja kehitettavasta palvelusta. (Hiltunen 2017, 20.) Kehitet-
tya palveluohjausmallia testattiin sidosryhmien yhteyshenkiloilla. Testausvai-
heessa kokemuksia ja huomioita haluttiin kerata sellaisilta sidosryhmien yh-
teyshenkilGilta, jotka ovat kesan tai syksyn aikana ohjanneet nuoren/ nuoria
nuorisokasvatusjarjeston ohjaustyohon. Tallaisen testauksen avulla saataisiin
kokemuksia erityisesti yhteistyon alkuvaiheesta, jota sidosryhmien yhteyshen-

kilot voisivat peilata omaan kokemukseensa.

Palveluohjausmallin testauksessa menetelmana hyodynnettiin konseptin vali-
dointia, jossa hankitaan vahvistusta kehitetyille ideoille ja ratkaisuille. Konsep-
tin validoinnin avulla voidaan tarkastella, millaisia ajatuksia, kokemuksia ja re-
aktioita palvelukonsepti herattaa. (Rauhala & Turku 2021.) Validointitavaksi

valikoitui yksilohaastattelut, joita jarjestettiin kolme kappaletta.

Testausvaiheessa mallinnukset voivat olla palvelua tai konseptia havainnollis-
tavia visualisointeja (Koivisto, ym. 2019, 40). Validoinnissa voidaan tehda yh-
teislapikavelyja, joissa mallinnusta kaydaan lapi vaihe vaiheelta palautetta ke-
raten (Rauhala & Turku 2021.) Validointia varten kehita vaiheessa mallinnettu
palveluprosessi kuvattiin visuaalisena palveluohjauspolkuna (kuva 32, liite 5),
jonka avulla sidosryhman yhteyshenkilolta kerattiin palautetta. Palveluohjaus-
polku kuvaa seka sidosryhman yhteyshenkilon (keltainen) ja Non Fighting Ge-
neration ry:n kasvatusohjaajan (sininen) toiminnan palveluohjauksen eri vai-
heissa (palvelutuokiot kuvassa ylhaalla) aina yhteistyotarpeen heraamisesta

jalkiseurantaan.

NG Palveluohjauspolku:

pyynts

Kuva 32. Palveluohjausprosessi palveluohjauspolkuna mallin testausta varten (Karvo 2021)
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Haastatteluissa keskityttiin yhteistyon alkuvaiheen arviointiin (kuvassa valkoi-
nen osa) toimeksiantajan toiveesta, silla yhteistydn ja palveluohjauksen alku-
vaihe koettiin niin toimeksiantajan, aiempien tutkimustulosten kuin sidosryh-
matutkimuksen pohdinnoissa tarkeaksi. Vaikka haastatteluissa keskityttiin al-
kuvaiheen arviointiin, kaytiin palveluohjausmalli kokonaisuudessaan lapi osal-
listujien kanssa puolistrukturoitua haastattelurunkoa (lite 4) hyddyntaen.
Haastattelussa oli teemahaastattelulle tyypillisia piirteita ja tarkka kysymysten
asettelu vaihteli haastatteluissa esiin tuotujen pohdintojen mukaan. Loyda-vai-
heessa tehtyjen haastattelujen mukaisesti myos tuota-vaiheen haastattelut lit-
teroitiin osittain ja aineiston analysoinnissa hyddynnettiin aineistolahtoista si-

sallon analyysia.

Osallistujien kokemukset nuorisokasvatusjarjeston kanssa yhteistydsta vaihte-
livat yhdesta lyhyemmasta ohjausprosessista useamman vuoden tyokoke-
mukseen. Kaikilla osallistujilla oli kuitenkin kokemusta kokonaisesta ohjaus-
prosessista. Palveluohjausmallia kehuttiin ja esitelty ohjausprosessi vastasi
haastateltavien mielesta heidan ohjausprosessiensa kulkua. Palveluohjaus-
malli teki haastateltavien mukaan prosessin hyvin nakyvaksi. Testaushaastat-

teluiden keskeiset tulokset esitellaan kuvassa 33.

Tieto jarjestosta
Ja tydskentely-

p—a Yhteyden-
menetelmista ottarr!:inen Alkutilanne &
jarjestoon ohjaus- T
prosessin palvelu-
«  Verkkosivut eteneminen ohjauksen T\edl)?—
selkeat loiminnan . ypeudenotto alkuvaiheesta g?ciasr:éntelyn Palvelu-
J:Sﬁloef?ﬁeryhman puhelimitse . Yhteis- eteneminen ohjauksen
- toimivampi: 5 i kehittamis-
éaegs’;osﬁt?&u.la matala kynnys E;ost:g:::;:et +  Yhteyshenkilon ideat
tiedotteita & tarkentavat yhteinen ymmarrys tarkea sitouttaa . Tyaskentelyn
Kasvatusohjaajilta kysymykset & ja vuorovaikutus muu henkilokunta arviointi: tianne
tarkempaa tistoa digihaastest + Joustavaa tydskentelyyn ja ohjaustarve +  Kirjallinen
tydskentelysta poistuvat asiakkaan ja Kaikissa tyo- + Kuulumisten raportti:
yhteyshenkiln ymparistoissa ei vaihto: lyhyesti yhteenveto
tarpeet huomioivaa tiloja ja kevyesti tydiskentelyn
tydskentelylle «  Tilanteen etenemisesta
vaatiessa: * Arviointi-
kasvatusohjaajan lomakkeet:
arviointikyky keskustellen
tayttaminen
(selostus ja

tarkentaminen)

Kuva 33. Palveluohjausmallin testausvaiheen haastatteluiden keskeiset tulokset (Karvo 2021)

Haastateltavat kokivat, etta tieto nuorisokasvatusjarjeston toiminnasta on hy-

vin loydettavissa. Nuorisokasvatusjarjeston verkkosivuja kuvailtiin selkeiksi,

josta toiminnan sisalto ja kohderyhma ovat hyvin |0ydettavissa.
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Nuorisokasvatusjarjestolta saadut esitteet ja tiedotteet toiminnasta olivat laa-
dukkaita, ja niita voitiin myos valittaa eteenpain toimintaan osallistuneiden
huoltajille. Kasvatusohjaajilta saatiin tarkempaa tietoa tyoskentelysta yhtey-
denottovaiheessa seka ohjaustyota suunniteltaessa. Yhteydenottaminen oli
haasteltavien mukaan toimivaa ja erityisesti puhelimitse tapahtuva yhteyden-

ottomahdollisuus koettiin tarkeaksi.

Alkutilanteen selvittaminen sujui haastateltavien mielesta johdonmukaisesti.
Mahdollisuus kasvokkain tapahtuvaan toiminnan suunnitteluun ja yhteistyota-
paamiset lisasivat vuorovaikutusta ja yhteista ymmarrysta toiminnasta. Haas-
tateltavat kokivat, etta saivat hyvin tietoa ohjausprosessin etenemisesta, kun
yhteistyota suunniteltiin. Haastateltavat toivat esiin, etta alkutilanteen selvitta-
minen ja ohjausprosessin suunnittelu oli joustavaa ja siina huomioitiin seka
nuorten etta yhteyshenkildiden tarpeet. Haastateltavat pohtivat, etta toiminnan
alkuvaiheessa on tarkeaa sitouttaa nuorten kanssa tydskentelevat ammattilai-
set ohjaustyon edistamiseen. Lisaksi pohdintaa aiheutti myos mahdolliset tila-
haasteet tulevaisuuden yhteistyossa, jos tiloja ei ole mahdollista jarjestaa

omassa tydymparistossa.

Ohjausprosessin edetessa haastateltavat kokivat, etta saivat tarvitsemansa
tiedon tyoskentelyn etenemisesta ohjausprosessin aikana. Kasvatusohjaajien
kanssa vuorovaikutus oli sujunut hyvin ja se oli ollut vastavuoroista haastatel-
tavien ja kasvatusohjaajien valilla. Ohjausprosessin edetessa haastateltavat
kokivat, etta tyoskentelya on hyva arvioida ohjaustydn aikana valiarvioinnin
merkeissa. Valiarvioinnissa on hyva kayda lapi ryhmaan osallistujien tilannetta
seka pohtia ohjaustarpeita. Tydskentelyn aikana kuulumisten vaihto lyhyesti ja
kevyesti ohjaustapaamisten yhteydessa on mukava lisa yhteistydohon. Kasva-
tusohjaajat osasivat ottaa yhteytta yhteyshenkiloon tarpeen vaatiessa ja tata
arviointikykya seka aktiivista otetta pidettiin tarkeana yhteistyossa.

Haastateltavat toivat esiin ideoita palveluohjausmallin kehittdmiseksi. Yksi ke-
hittamisehdotuksista liittyi mahdollisuuteen kirjallisesta raportista, jossa yh-
teyshenkilon olisi mahdollista saada esimerkiksi kerran kuukaudessa lyhyt
kooste tydskentelyn etenemisesta. Yhteyshenkilo saisi nain tietoa tyoskente-
lyn etenemisesta ja tiedon nuoren osallistumisesta tapaamisiin. Toinen kehit-

tamisehdotus liittyi toiminnan arviointiin. Nuorisokasvatusjarjeston toimintaa
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arvioidaan yhteyshenkildiden toimesta tyoskentelyn eri vaiheissa. Ohjaustyon
alkaessa yhteyshenkilot tayttavat alkuarviointilomakkeen, tyoskentelyn keski-
vaiheilla valiarviointilomakkeen ja tydskentelyn jalkeen loppuarvioinnin. Satun-
naisotannalla valikoitu jalkiarviointiin osallistuvan ryhman yhteyshenkilo tayt-
taa viela jalkiarviointilomakkeen. Lomakkeiden kysymykset koettiin haastavina
ja kehittamisehdotuksessa pohdittiin mahdollisuutta arviointilomakkeen taytta-
miseen yhdessa kasvatusohjaajan kanssa keskustellen, jolloin kysymyksia

olisi helpompi tarkentaa ja selittaa.

Haastatteluiden lopuksi haastateltavat halusivat antaa positiivista palautetta
nuorisokasvatusjarjeston toiminnasta. Haastateltavat toivoivat yhteistyon ja
nuorisokasvatusjarjeston tyon jatkumista. Haastateltavat kokivat ohjaustyon
helmeksi pitkan ohjausprosessin. Muutostyon kuvattiin vievan aikaa ja pitka
ohjausprosessi helpottaa motivoitumista tydskentelyyn. Tydskentely on haas-
tateltavien mielesta tuloksellista ja tulokset ovat nakyvia. Kasvatusohjaajat
saavat luotua ulkopuolisina toimijoina luotettavan suhteen toimintaan osallistu-
viin lapsiin ja nuoriin seka tuovat asiakkaille viranomaismyonteisyytta. Vaikka
nuorisokasvatusjarjestdssa ei olla viranomaisia, edustavat he haastateltavan

mukaan virallista tyoskentelya.

6.4.2 Palveluohjausmalli Service Blueprintina

Jaakkolan ym. mukaan palveluprosessi pitaa sisallaan palvelua tuottavan yri-
tyksen sisalla ja asiakasrajapinnassa tapahtuvia toimintoja, jotka liittyvat pal-
velun tuottamiseen. Osa toiminnosta on asiakkaille nakyvia ja osa ei.
Kuvaamalla palveluprosessia voidaan selvittaa ja tunnistaa palvelun tuottami-
seen osallistuvat, toimintavaiheet ja niiden kestot. Kun palveluntuottamiseen
tarvittavat resurssit on tunnistettu, voidaan toimintaa suunnitella ja aikataulut-
taa tehokkaammin seka arvioida kustannusvaikutuksia tarkemmin. (Jaakkola,
ym. 2009, 15.) Service blueprintin mukaisesti mallinnettu palveluprosessi
maaritetaan ja kuvataan asiakkaan kulkeman reitin mukaisesti ja se sisaltaa
palvelun tuottajan ja asiakkaan kontaktipisteet seka prosessiin kuuluvat toimi-
jat. Blueprint-mallia voidaan hyddyntaa uusien palvelutuotteiden kehittamisen

lisdksi olemassa olevien palvelujen kehittamistydkaluna. (Tuulaniemi 2011.)
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Blueprint -menetelmalla kuvattu palveluprosessi on visuaalinen kuvaus, joka
erottelee asiakkaalle nakyvat toiminnot yrityksen sisaisista toiminnoista. Ser-
vice blueprint kuvaa palvelun vaiheet tarkasti. Kuvauksen avulla voidaan tar-
kastella palvelun tuottamista vaihekohtaisesti ja kuvata palvelun tuottamisen
keinot. Service Blueprint tuo nakyvaksi vaiheet ja kohdat, joissa asiakkaan ja
palveluntuottajan prosessit kohtaavat. (Jaakkola ym. 2009, 16.) Non Fighting
Generation ry:n palveluohjauksen palveluprosessi (lite 6) kuvattiin hyodyn-

taen sidosryhmatutkimuksen avulla mallinnettua palvelupolkua (kuva 34 ja

35). Service Blueprint mallinnettiin kasvatusohjaajien kanssa syksyn kehitta-

mispaivan tyOpajassa ja paivitettiin palveluohjausmallin testausvaiheen jal-

keen.
FYYSISET NFG:n verkkosivut NFG:n verkkosivut, Teams, puhelu Webropol-
ELEMENTIT sahkoposti, puhelin sahkdposti, kirjalliset esitteet lomake, kasvatusohjaaja, kirja
YHTEYS TILANTEESEEN NFG:TA LAHESTYMINEN YHTEISTYON SUUNNITTELU OHJAUKSEN ALKUVAIHE
- PUUTTUMINEN . .
= | . +  Aloituksesta sopiminen = Ohjaustapaamisten
HENKILON - Tilanteeseen reagointi T.'.‘;EV'?E”.““OWY””"” - Akataulujen ja Jarjestelyt
POLKU - Avun tarpeen arvio dhetiaminen tilojen jarjestaminen *+  Yhteydenpito NFG ja nuori
PALVELUSSSA Mahd. verkostotys «  Toiminnan = Muutoksiin reagointi
aloittamisen odottaminen »  Alkutilanteen arviointi
- . . - » Tyoskentelyn |
YHTEYS- r:rkknswmen ajantasaisu ‘:r::éc:?m?lpyymoon yksltylskohtien, aloftuksen AI.Lkhu:tryv;mntl\omakkeen
HENKILOLLE + Verkoston suosittelu +  Tilanteen kartoitus Jniatn?llil:e‘:nan sisallon tarke Saannillinen yhteydenpito
NAKYVA +  Paatds tybskentelyn alofit . Alkutilanteen arviointi ja kuulumisten
TOIMINTA amisesta ja ajankohdasta - Esitteiden ja vaihto (yhteyshenkila)
infokirjeen lahettaminen NFG kirjan marickinoint
VUOROVAIKUTUKSEN RAJA
+ Kohderyhman, sijainnin ja = Tydntekijdiden ja kalenterin . . . -
YHTEYS- kalenterien tarkastaminen varaus Ohjaus‘kertOjerll s‘t:uunnlttelu
HENKILOLLE + Kiireellisyyden arviointi + Taustatietoihin tutustuminen ) &";Zﬂ a:ﬁ:ﬁmﬁgms
NAKYMATON » Ohjaajien tai chjaajan ja tavoitteiden asettaminen - ltse- ja tydparireflektointi
valinta » Ryhma- tai . . .
TOIMINTA ykysilrit)'.ltiii;:enlelyn alustava ohjaustapaamisten jalkeen
suunnittelu
TUKI- Verkkosivuien paivittaminen Yhieydenoton tilastointi Tydskentelyn alcittamisen
PROSESSIT Jenp (Excel) tiastointi

Kuva 34. Palveluohjausprosessi service blueprintina 1/2 (Karvo 2021).
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Teams, sahkiposti, puhelin, Teams, sahkiposti, puhelin, Loppuarvicintilomake, Teams, Al FYYSISET
kasvatusohjaaja kasvatusohjaaja sahkdposti, puhelu 2 3 ELEMENTIT
OHJAUKSEN KESKIVAIHE OHJAUKSEN LOPPUVAIHE JATKOSTA VARMISTUMINEN JALKISEURANTA
Ohjaustapaamisten «  Ohjaustapaamisten «  Nykytilanteen arviointi ja = Tilanteen seuranta YHTEYS__’
jarjestelyt jarjestelyt seuranta - (jalkiseuranta NFG:ha) HENKILON
+  Yhteydenpito NFG ja nuori +  Yhteydenpito +  Palaute ja arvicinti NFG:lle POLKU
Muutoksiin reagointi NFG ja nuori «  Jatkosta varmistuminen PALVELUSSSA
= Valiarviointi +  Muutoksiin reagointi
* Vilipalaveri. tulosten ja +  Viimeisella kerralla « Tyaskentelyn tarve muille Sy YHTEYS-
tavoitteiden tarkastelu, nuorten/ nuoren nuorille + Jalkiseuranta HENKILOLLE
;TT;ztl;?e?ukT:gi?ﬁuhjaulﬁen . I'I?api;l;;:;gﬁ osallistuvien * Loppuarviointikeskustelu = S-:}kiar'ii;;?]ﬁ;ma NAKYVA
W : - Asetettujen tavoitteiden ja el TOIMINTA
tarpeen arviointi E:gg;:gpalkoavun tarpeen tulosten lapikaynti lahettaminen
VUOROVAIKUTUKSEN RAJA
= Nuorten aloitusarviointi » Ohjauskertojen suunnittelu » Kasvatusohjaajan YHTEYS-
(paperilomake) ennen tapaamista arviointi tydskentelyyn HENKILOLLE
= Ohjauskertojen suunnittelu » Materiaalien varmistus osallistuvista nuorista NAKYMATON
ennen tapaamista + Nuoren/ nuorten kanssa
= Materiaalien varmistus loppuarvicinti TOIMINTA
= ltse- ja tydparireflektointi + Itse- ja tydparireflektointi
Nuorten aloitusarvicinnin Muorten loppuarvioinnin T_yﬁsk?n_lelvn paattymisen Tilastointi ja raportointi TUKI-
sydttaminen Webropaliin sydttaminen Webropoliin tilastointi (excel) puolivuosittain PROSESSIT

Kuva 35. Palveluohjausprosessi service blueprintina 2/2 (Karvo 2021)

Ylin rata palveluohjausprosessin kuvauksessa on fyysiset elementit eli yhteys-
henkildlle nakyva palvelutila eli kaikki fyysiset, virtuaaliset ja sosiaaliset tilat,
joissa yhteyshenkilé kokee palvelun tuottajan toimittamaa palvelua. Seuraa-
valla uimaradalla kuvataan yhteyshenkilon polku palvelussa eli ne vaiheet,
joissa tama osallistuu palvelun toimittamisprosesseihin. Kolmannella uimara-
dalla kuvataan yhteyshenkilolle nakyva toiminta eli ne vaiheet, joissa tama on
suorassa vuorovaikutuksessa palvelun tuottajan henkildstén kanssa. (Innokyla
s.a.) Edella mainitut uimaradat kuvaavat service blueprintin "front officea” eli

vuorovaikutusprosesseja yhteyshenkilon kanssa (Jaakkola, ym. 2009, 15).

Vuorovaikutusrajan jalkeen seuraavalla uimaradalla kuvataan yhteyshenkilolle
nakymaton toiminta eli ne vaiheet, joissa palvelun tuottajan henkildston palve-
luntuottamiseen vaikuttavat tehtavat ei nay yhteyshenkildlle. Kaavion alim-
malla uimaradalla kuvataan palveluohjausprosessin tukiprosessit, jotka ovat
vuorovaikutteisen osan tukitoimintaa, esimerkiksi johtamis-, jarjestelma- ja fyy-
sinen tuki. Nama edella mainitut uimaradat kuvaavat service blueprintin "back

officea” eli palvelun tuottajan sisaisia prosesseja. (Jaakkola ym. 2009, 15).
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6.4.3 Yhteistyon etenemisen kuvaus sidosryhmien yhteyshenkiloille

Sidosryhmatutkimuksen pohjalta laaditussa palvelupolussa kuvattiin sidosryh-
man yhteyshenkilon ja asiakasnuoren vaiheet ennen tyoskentelya, tyoskente-
lyn aikana ja tydskentelyn jalkeen. Yhteistydon etenemisen kuvaus (kuva 36)
on visuaalinen mallinnus sidosryhmille, jonka avulla tehdaan nakyvaksi, miten
asiakkaat paatyvat palvelun piiriin, mitd seka asiakkaat etta palvelun tuottajat
tekevat palvelun aikana seka miten he toimivat palvelun paattymisen jalkeen.
Yhteistyon etenemisen kuvaus ei kuvaa koko polkua yksilo- tai ryhmatyosken-
telysta, vaan keskittyy kuvaamaan polkua yksittaisen toiminnon eli palveluoh-
jauksen nakokulmasta. (Makinen 2018, 115-116.)
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Kuva 36. Yhteistydn etenemisen kuvaus sidosryhmien yhteyshenkildille (Karvo 2021)

Yhteistyon etenemisen kuvauksessa keskityttiin tarkastelemaan ja mallinta-
maan sidosryhman yhteyshenkilon osallistuminen nuoren/ nuorten yksilo- tai
ryhmaohjauksen prosessiin. Yhteistydn etenemisen kuvauksessa nakyy
sidosryhman yhteyshenkilon askeleet seka taman ja nuorisokasvatusjarjeston
vuorovaikutustilanteet polkumaisesti tydoskentelyn tarpeen tunnistamisesta
ryhma- tai yksildohjauksen paattymiseen. Yhteistyon etenemisen kuvauksen

toivottiin olevan yksinkertaisempi kuvaus keskeisimmista yhteistyon vaiheista.
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6.4.4 Ehdotukset palveluohjausmallin arviointiin

Palvelun kehittamisen aikana on hyva pohtia ja maaritella tarkoituksen mukai-
set mittarit palvelun arvioimiseksi (Tuulaniemi 2011). Opinnaytetydssa haluttiin
tarkastella nuorisokasvatusjarjestdé Non Fighting Generation ry:n kaytossa ole-
via arviointilomakkeita, joilla arvioidaan ohjausprosessia. Toimeksiantajan
kanssa sovittiin, ettd opinnaytetydssa ehdotetaan nykyisiin arviointilomakkei-

siin palveluohjauksen ja yhteistyon arviointiin soveltuvat kysymysehdotukset.

Palveluita arvioidaan ja mitataan asiakkaan ja palveluntuottajan keskinaisen
vuorovaikutuksen nakdkulmasta. Yleisimmin tata mitataan asiakastyytyvaisyy-
den tai brandin tunnettavuuden nakokulmasta. Teknisen laadun liséksi on tar-
keaa arvioida asiakkaan kokemaa ja havaitsemaan laatua. (Tuulaniemi 2011.)
Non Fighting Generation ry arvioi toimintaansa toimintaan osallistuvilta nuo-
rilta seka sidosryhmien yhteyshenkilGilta keratyn palautteen avulla. Arvioin-
tiehdotuksissa tarkasteltiin sidosryhmien yhteyshenkilGille 1ahetettavaa arvioin-
tilomaketta seka ehdotettiin uusia kysymyksia palveluohjauksen ja yhteistyon

arvioimiseksi.

Nuorisokasvatusjarjeston sidosryhmien yhteyshenkildiden kayttédn suunni-
teltu arviointilomake koostuu vastaajan ja ohjattavan ryhman taustatietoja sel-
vittavista kysymyksista, arviointivaiheen (alkuarviointi, valiarviointi, loppuarvi-
ointi tai jalkiarviointi) valinnasta seka tavoitteisiin ja tuloksiin liittyvista kysy-
myksista. Avointa palautetta pyydetaan tavoitteiden saavuttamiseen, saavutet-
tuihin tuloksiin seka toiminnan kehittamiseen liittyen. Palveluohjausta ja yh-
teistyota mittaavat kysymykset laadittiin tiedon saannin seka yhteistyon arvi-

oinnin nakokulmista:
e Arvioi saitko riittavasti tietoa nuorten ohjaustyon etenemisesta? (Huom.
Asteikko 1= ei lainkaan tietoa, 10=paljon tietoa)

e Arvioi oliko yhteistyd Non Fighting Generation ry:n kanssa odotustesi
mukaista? (Huom. Asteikko 1= ei lainkaan, 10=paljon)

o Mitka tekijat vaikuttivat siihen, etta yhteisty6 vastasi/ ei vastannut odo-
tuksiasi? (Avoin kysymys)
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Palveluohjausta ja yhteistyota arvioivissa kysymysehdotuksissa tiedustellaan
yhteishenkilon saaman tiedon riittavyydesta seka yhteistyon sujuvuudesta,
koska teoreettisen tutkimuksen ja kirjallisuuden perusteella moniammatillisen
yhteistyon rakentumisessa keskeista on selkeat yhteistyon rakenteet ja ym-
marrys toimintamalleista (Moilanen ym. 2018, 30) seka yhteistydkumppanin
toiminnan tuntemus (Pulkkinen & Juhanpelto 2017, 119; Karttunen, ym. 2013,
63). Lisaksi tiedonsaantia ja tiedonkulkua eri toimijoiden valilla on tarkea pa-
rantaa (Hastbacka 2018, 71; Leppakoski, ym. 2019, 202; Moilanen ym. 2018,
29). My0Os opinnaytetyon aikana tehdyn sidosryhmatutkimuksen tulosten pe-
rusteella toimijan ja toiminnan tuntemus seka vuorovaikutus toimijoiden valilla
koettiin tarkeaksi. Palveluohjaukseen ja yhteistyon arviointiin liittyvissa kysy-
myksissa mukailtiin arviointilomakkeen vastausasteikkoa (1-10) seka avointen

kysymysten asettelua, jotta kysely pysyisi johdonmukaisena.

7 OPINNAYTETYON LUOTETTAVUUS

Laadullinen tutkimus ei ole yksi yhtenainen perinne, ja taman vuoksi myos laa-
dullisen tutkimuksen luotettavuudesta I0ytyy erilaisia kasityksia ja sen luotetta-
vuuden arviointiin ei ole kaytettavissa yksiselitteista ohjetta. (Tuomi & Sara-
jarvi 2018.) Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuus ja toteutus nivoutuvat
toisiinsa, silla laadullisin menetelmin tehdyn tutkimuksen arvioinnin kohteena
ovat lopulta tutkijan valinnat, toiminta ja ratkaisut (Vilkka 2021b). Tutkimuksen
luotettavuutta pohtiessa tulee huomioida myos tutkimuksen eettisyys. Tutki-
muksessa kaytettyjen menetelmien ja analyysitapojen eettisyyden arvioinnissa
tarkastellaan, miten tutkija on noudattanut eettisia periaatteita tutkimusta teh-
dessaan. (Juuti & Puusa 2020.)

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan kokonaisuutena, johon vai-
kuttaa tutkimuksen johdonmukaisuus. Luotettavuuden arvioinnissa tarkastel-
laan tutkimuksen kohdetta eli mita ollaan tutkimassa ja miksi. (Tuomi & Sara-
jarvi 2018.) Opinnaytetydssa mallinnettiin nuorisokasvatusjarjestolle sidosryh-
mien yhteyshenkildiden palveluohjausmallia. Palveluohjausmallin kehittamista
varten haluttiin selvittda yhteyshenkildiden kokemuksia ja ajatuksia yhteis-
tyosta nuorisokasvatusjarjeston kanssa seka moniammatillisesta yhteistyosta.
Lisaksi haluttiin myds selvittaa nuorisokasvatusjarjeston kasvatusohjaajien
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ajatuksia ja nakemyksia nykyisesta palveluohjauksesta, sen toimintatavoista

ja kehittamiskohteista.

Esiymmarryksen hankkimiseksi hyodynnettiin seka kirjallisuutta etta aiempia

tutkimuksia tutkittavasta aiheesta. Tutkimuseettisen neuvottelukunnan (2012)
ohjeistuksen mukaan hyvaan tieteelliseen kaytantoon kuuluu, etta tutkija huo-
mioi, kunnioittaa ja antaa toisten tutkimuksille ja saavutuksille kuuluvan arvon
omassa tutkimuksessaan. Tassa opinnaytetyossa muiden tekemiin tutkimuk-
siin seka kirjoittamiin artikkeleihin, kirjoihin ja muihin tuotoksiin viitattiin oikea-

oppisesti ja asianmukaisesti.

Luotettavuutta arvioitaessa kiinnitetaan huomiota siihen, millaisia menetelmia
tydssa on kaytetty (Aalto & Pusa 2020), miten aineiston keruu on tapahtunut
ja millaisia erityispiirteita aineistoon liittyy (Tuomi & Sarajarvi 2018.) Opinnay-
tetydn aineiston keruussa pyrittiin huomioimaan osallistujien kiireinen aika-
taulu ja osallistumismahdollisuudet, jonka vuoksi sidosryhmatutkimuksen me-
netelmiksi valittiin sidosryhmakysely ja haastattelut. Sidosryhmatutkimuksen
avulla selvitettiin sidosryhmien edustajien kokemuksia ja ajatuksia yhteistydsta
nuorisokasvatusjarjeston kanssa. Luotettavuutta sidosryhmatutkimuksessa li-
sasi opinnaytetyontekijan suhde osallistujiin. Opinnaytetyontekija ei tydsken-
tele nuorisokasvatusjarjestolla ja ei ollut osallistujille entuudestaan tuttu, jonka
vuoksi osallistujien ei tarvinnut pohtia, millaista palautetta he antavat yhteis-
tydsta nuorisokasvatusjarjeston kanssa tydskentelysta. Palveluohjausmallin
kehittamisessa hyodynnettiin myos yhteiskehittamisen menetelmia kasvatus-
ohjaajien tyOpajoissa, joissa kasvatusohjaajat saivat yhdessa pohtia nakemyk-

siaan toiminnan sisalldsta ja palveluohjauksesta.

Arvioitaessa tutkimuksen luotettavuutta voidaan myds tarkastella, milla perus-
teilla osallistujat valittiin tutkimukseen, miten heihin oltiin yhteydessa seka mi-
ten tiedonantajien anonymiteetti sailyi (Tuomi & Sarajarvi 2018). Sidosryhma-
tutkimuksen osallistujien valikointi perustui vapaaehtoisuuteen. Lisaksi osallis-
tujien valikointiin vaikutti se, etta he tyoskentelivat nuorisokasvatusjarjeston
toiminnan kohderyhman keskuudessa. Sidosryhman edustajiin oltiin yhtey-
dessa sidosryhmatutkimusta tehtdessa seka heille kerrottiin opinnaytetyon tar-
koituksesta ja sen etenemisesta. Nuorisokasvatusjarjeston kasvatusohjaajiin

oltiin yhteydessa koko opinnaytetyoprosessin ajan kertomalla opinnaytetyon
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etenemisesta, yhteiskehittamisen tyopajojen sisallosta seka tulosten arvioin-
nista. Osallistujien anonymiteetti sailytettiin koko opinnaytetyoprosessin ajan.
Osallistujilta pyydettiin lupa haastatteluiden tallentamiseen seka heille kerrot-
tiin aineiston kasittelysta seka sen havittamisesta. Aineiston analysoinnissa ai-

neisto koodattiin ja nain varmistettiin, etta osallistujat eivat ole tunnistettavissa.

Tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttavat myos tutkijan oma subjektiivisuus tut-
kittavaa aihetta kohtaan ja samalla myds kyky reflektoida omaa subjektiivi-
suutta (Aalto & Puusa 2020). Opinnaytetydn subjektiivisuuteen vaikuttaa vah-
vistavasti se, etta opinnaytetyon tekija ei tyoskentele toimeksiantajan alaisuu-
dessa seka toiminnan konteksti ja toimintaymparisto eivat ole entuudestaan
tuttuja. Laadullisen tutkimuksen uskottavuutta vahvistaa se, etta tutkija pohtii
ja tunnistaa sellaisia arvoja ja nakemyksia, joilla on merkitysta tutkimuksen
kulkuun ja lopputulokseen (Aalto & Puusa 2020). Palvelumuotoiluprosessille
tyypillinen tulosten iterointi mahdollisti toistuvan omien arvojen ja nakemysten
reflektoinnin koko opinnaytetydprosessin ajan kaikissa tutkimusvaiheissa.
Vaikka tekijalla olikin aiempaa kokemusta sosiaali- ja terveysalalla seka mo-
niammatillisessa yhteistydssa, palvelumuotoilijan ja fasilitoijan rooli ohjasivat
tutkimusprosessia irrottaen asiaosaamisesta, keskittyen eri nakemysten esiin

tuomiseen ja niiden ymmartamiseen.

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttaa myos tutkimuksen kesto el
millaisella aikataululla tutkimus on tehty (Tuomi & Sarajarvi 2018). Opinnayte-
tyon tekijan aikataulu ja opinnaytetyon toteutusvaiheen sijoittuminen kesa-
loma-aikaan (kesa-, heina- ja elokuu) aikaistutti ja tiukensi sidosryhmatutki-
muksen ajankohtaa ja aikataulua, joka on voinut vaikuttaa heikentavasti opin-
naytetyon luotettavuuteen. Toisaalta sidosryhmatutkimuksen ajoittaminen en-
nen varsinaista kesaloma-aikaa saattoi antaa paremmat mahdollisuudet yh-
teyshenkildiden osallistumiseen. Myos palveluohjausmallin testaus yksilo-

haastatteluissa jarjestettiin kesakuukausien ulkopuolella.

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa tarkastellaan myos tutki-
musraporttia eli miten tutkimus on tehty ja analysoitu (Tuomi & Sarajarvi
2018). Hyvaan tieteelliseen kaytantoon kuuluu noudattaa tiedeyhteison tun-
nustamia toimintatapoja eli rehellisyytta, huolellisuutta ja tarkkuutta tutkimus-

tydssa, tulosten tallentamisessa ja esittamisessa seka tutkimuksen
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arvioinnissa. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012.) Lukijan tulee pystya
ymmartamaan tutkimuksen perustana olevat tutkijan tekemat ratkaisut seka
totuuden tavoittelun luonne seka vakuuttua kuvattujen tulkintojen osuvuudesta
(Aalto & Puusa 2020). Tata opinnaytetyota tehtaessa ja raportoitaessa pyrittiin
perustelemaan tutkijan tekemat ratkaisut aineiston hankinnasta sen analysoin-
tiin ja raportointiin vaiheittain palvelumuotoiluprosessin mukaisesti. Lisaksi py-
rittiin kuvaamaan myos tutkimusvaiheiden keskinaiset vaikutukset toisiinsa ja
palvelumuotoiluprosessin etenemiseen. Opinnaytetydn raportointia tehtiin
koko opinnaytetydprosessin ajan ja kaikissa tutkimusvaiheissa hyddynnettiin
iterointia, jotta kaytetyt menetelmat ja keskeiset tulokset olisivat johdonmukai-

sesti kuvattu.

8 JOHTOPAATOKSET

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittdd nuorisokasvatusjarjestdo Non
Fighting Generation ry:lle palveluohjausmalli, joka tukee sidosryhmayhteis-
tyota huomioiden sidosryhmien yhteistyotarpeet ja -odotukset. Lisaksi palve-
luohjausmallilla haluttiin helpottaa sidosryhmien tiedonsaantia nuorisokasva-
tusjarjeston toiminnasta. Tallaisen palveluohjausmallin kehittdmiseksi koettiin
tarpeelliseksi selvittda nuorisokasvatusjarjeston ja sen sidosryhmien valisen
yhteistyon nykytilannetta, sen haasteita ja toimivia yhteistyon kaytanteita. Si-
dosryhmatutkimuksen avulla haluttiin tuottaa nuorisokasvatusjarjestolle tar-
kempaa tietoa sidosryhmista seka heidan tarpeistaan tyoskentelylle. Sidosryh-
matutkimuksen tutkimusmenetelmind hyodynnettiin seka maarallisen tutki-
muksen (kysely) seka laadullisen tutkimuksen (teemahaastattelut) menetel-
mia. Lisaksi ymmarrysta ja kokemuksia selvitettiin myos nuorisokasvatusjar-
jeston kasvatusohjaajien tyOpajoissa. Opinnaytetydssa laaditut sidosryhmien
yhteyshenkiloprofiilit tuovat esiin sidosryhmien yhteyshenkildiden tarpeita, toi-
veita ja odotuksia yhteistyolle. Nuorisokasvatusjarjesto voi hyddyntaa myos

jatkossa toiminnan kehittdmisessa sidosryhmien yhteyshenkildprofiileita.

Opinnaytetyon paatutkimuskysymyksena oli: millainen on sidosryhmatarpeet
huomioiva palveluohjausmalli? Sidosryhmatutkimuksen tulosten perusteella

voidaan todeta, ettéd Non Fighting Generation ry:n toiminnalle on tarvetta. Si-
dosryhmien yhteyshenkildiden tydoymparistoissa kiusaaminen ja nuorten vaki-

valtaisuus ovat tunnistettavissa. Sidosryhmatarpeet huomioiva
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palveluohjausmalli tunnistaa erilaiset avutarpeen muodot yksiloohjauksesta
ryhmaohjaukseen ja konsultaatioon. Sidosryhmien yhteyshenkilot toivat esiin,
etta moniammatillisessa verkostossa tyoskentely vaatii aktiivista ja tiivista
tyoskentelyotetta seka yhteista ymmarrysta ja tietoa toiminnan etenemisesta.
Erityisesti yhteistyon alun selkeytta pidettiin tarkeana. Kasvatusohjaajien tyo-
pajoissa korostui yhteisten toimintatapojen raamien mallintaminen, jossa on
mahdollista toimia joustavasti ja muuntautumiskykyisesti seka sopia yhteisista

toimintatavoista sidosryhman yhteyshenkilon kanssa.

Opinnaytetyon alatutkimuskysymyksena oli: millaista tietoa sidosryhmat toivo-
vat ja tarvitsevat Non Fighting Generation ry:n toiminnasta? Seka sidosryhma-
kyselyssa etta sidosryhmahaastatteluissa yhteyshenkilot toivoivat tietoa Non
Fighting Generation ry:n toiminnasta, eri toimintamuodoista nuorten ohjauk-
sessa seka yhteistydmahdollisuuksista. Lisaksi tietoa toivottiin nuorten ohjaus-
tydn etenemisesta ohjausprosessin edetessa seka selkeaa kuvausta palve-
luun ohjautumisesta ja ohjauksen etenemisesta. Tietoa toivottiin sahkopostitse
seka johdolle suunnattuna etta yhteyshenkildille itselleen. Myds toiminnan
esittelytilaisuuksia toivottiin. Sidosryhmien yhteyshenkilot kokivat, etta nuorelle
suunnattu tieto toiminnasta on arvokasta. Nain nuoren kanssa voidaan yh-
dessa tutustua toimintaan ja nuorella on mahdollisuus tutustua itsenaisesti

nuorisokasvatusjarjeston toimintaan.

Opinnaytetyon toisena alatutkimuskysymyksena oli: millaisia haasteita sidos-
ryhmilla on Non Fighting Generation ry:n kanssa, joita palveluohjausmallissa
tulisi huomioida? Osa sidosryhmien yhteyshenkildista koki, etta haasteita ei
ole ilmaantunut yhteistydssa ja vaikka olisi, niin haasteet pyrittiin ratkaise-
maan, koska toiminta koettiin arvokkaana. Sidosryhmatutkimuksen perusteella
yhteistydon haasteet Non Fighting Generation ry:n kanssa liittyivat palvelun
saatavuuteen, aikataulujarjestelyihin, COVID19-pandemian aiheuttamiin rajoi-
tuksiin seka nuorten motivointiin ja sitoutumiseen. Toisaalta sidosryhmatutki-
muksen perusteella haasteita liittyi myos palveluverkoston laajuuteen ja toimi-
joiden paljouteen. Kasvatusohjaajien tyopajassa tuotiin esiin, etta yhteiskun-
nalliset palveluverkoston rakenteet, palvelun saatavuuteen liittyva rahoituksel-
linen nakdkulma seka COVID19 -pandemian rajoitukset ovat haasteita, joihin

palveluohjauksessa on haasteellista vaikuttaa.
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Opinnaytetyossa laadittu palveluohjausmalli toi esiin ohjaustyoéta tukevan pal-
veluohjauksen laajuuden ja monivaiheisuuden. Nuorisokasvatusjarjeston si-
dosryhmat edustavat moninaisesti eri palvelujarjestelman sektoreita, aloja
seka tyodtehtavia. Ohjaustydn tarpeeseen liittyvia yhteydenottoja nuorisokasva-
tusjarjeston kasvatusohjaajille tulee niin sosiaalialan, oppilaitosten kuin poliisin
ammattilaisilta. Palveluohjausmallissa korostui monivaiheisuus ennen varsi-
naisen nuoren/ nuorten ohjaustydn alkamista. Ennen tydskentelyn alkua alku-
tilannetta kartoitetaan vastavuoroisilla yhteydenotoilla seka sovitaan tyosken-
telyn aloituksesta ja sen ajankohdasta. Jatkotutkimus- ja kehittamistyon ai-
heena voisi olla kasvatusohjaajien yhteinen toimintamalli alkutilanteen arvioin-
tiin, jonka avulla toimintatapoja voitaisiin edelleen yhtenaistaa seka vahvistaa

kasvatusohjaajien keskinaista vuorovaikutusta ja tyoskentelyn kehittamista.

Opinnaytetyota tehtaessa nuorisokasvatusjarjeston henkilokunta nostivat
esiin, etta sidosryhmien yhteyshenkilot eivat valttamatta vastaa loppuarviointi-
kyselyyn. Sidosryhmien yhteyshenkildilta loppuarviointia pyydetadan Webropol
-kyselylomakkeella. Loppuarviointi on nuorisokasvatusjarjeston toiminnalle aa-
rimmaisen tarkea, koska tdman avulla toiminnan rahoittajatahoille raportoi-
daan ja tehdaan nakyvaksi tydskentelyn tarve seka tydoskentelysta saadut tu-
lokset. Toisena jatkotutkimus- ja kehittamistyon aiheena voisi olla loppuarvi-
oinnin vastausprosentin vahvistaminen. Olisi tarkeaa selvittda minka vuoksi
vastausprosentti jaa usein alhaisemmaksi ja millaiset tekijat vaikuttavat siihen,

etta loppuarviointi jaa sidosryhmalta tekematta.

9 POHDINTA

Opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa palveluohjausmalli, jossa huomioi-
daan sidosryhmien yhteyshenkildiden tarpeet ja odotukset yhteistyolle seka
tuetaan sidosryhmien tiedonsaantia nuorisokasvatusjarjeston toiminnasta. Si-
dosryhmatutkimuksen pohjalta yhteistyon tarpeet liittyivat nuorten ohjaustar-
peen arviointiin seka ohjaustyon aloittamiseen. Sidosryhmien yhteyshenkil6t
toivoivat tietoa nuorisokasvatusjarjestdon toiminnan ja toimintamuotojen sisal-
I6sta seka tietoa siita, millaista yhteistydta nuorisokasvatusjarjeston kanssa
voisi tehda. Moniammatillisessa tyoskentelyssa seka yhteistydssa aktiivinen ja
tiivis tydskentelyote koettiin tarkeaksi, myos Harris & Allen (2011, 406) koros-

tavat yhteistydn vaativan yha monipuolisempaa sosiaalista vuorovaikutusta
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toimijoiden valilla seka laajempaa ja ammattirajat ylittdvaa keskustelua yhteis-
tyon mahdollisuuksista. Toisten toimijoiden palveluihin ohjaaminen seka nuor-
ten tuen tarpeiden huomioiminen ovat yhteistyon suunnittelussa ja osaamisen
yhdistamisessa olennaista (Laakso 2013, 50; Pulkkinen & Juhanpelto 2017,
115).

Sidosryhmien yhteyshenkil6t toivat esiin, etta selkea yhteistydn aloitus, yhtei-
nen ymmarrys toiminnan etenemisesta seka yhteistyokumppanin toiminnan
tuntemus ovat keskeisia asioita toimivassa moniammatillisessa yhteistyossa.
Myds Karttunen ym. (2013, 62) kokevat naiden olevan edellytyksena toimi-
valle yhteistydlle. Pulkkinen & Juhanpelto (2017, 119) nostavat esiin, etta nuo-
ren asian aarella tyoskentelevilla ammattilaisilla tulee olla yhteinen ymmarrys
nuoren kokonaistilanteesta. Nuorisokasvatusjarjeston tyopajoissa tuotiin esille,
etta palveluohjauksen mallintamisessa on keskeista tunnistaa yhteisten toi-
mintatapojen raamit. Kasvatusohjaajat halusivat, etta palveluohjauksessa voi-
daan edelleen toimia joustavasti ja suunnitella yhteistyon etenemista sidosryh-
man yhteyshenkilon kanssa. Maensivu (2013, 27-28) toteaa tdhan huomioon
liittyen, ettad palveluun ohjautumisessa ja palveluun osallistumisessa on kiinni-
tettdva huomiota asiakaslahtoisyyteen. Myos sidosryhmien yhteyshenkilot an-
toivat kiitosta nuorisokasvatusjarjeston toiminnan joustavuudesta ja muuntau-

tumiskykyisyydesta.

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa yhteistydn nykytilannetta nuorisokasva-
tusjarjeston ja sen sidosryhmien valilla seka selvittaa millaiset asiat ovat haas-
tavia ja mitka toimivia nykyisessa yhteistyossa. Nuorten motivointi ja toimin-
taan sitouttaminen aiheuttivat haasteita yhteistydssa. Lisaksi yhteistyossa
haasteita aiheuttavat myos jarjestelykysymykset. Naita olivat esimerkiksi aika-
taulujen ja tilojen jarjestaminen seka oman toimintaympariston ulkopuolisten
verkostojen hyédyntaminen. Hastbacka (2018, 55-57) tuokin tutkimuksessaan
esiin juuri samanlaisen nakodkulman siita, etta koulun sisaisten ja ulkopuolisten
viranomaisten yhteistyohon ei ole selkeita toimintamalleja, eika riittdvaa tunte-

musta toisen toimijan tyo- ja toimintatavoista.

Sidosryhmien yhteyshenkil6t toivat esille, ettd haasteita aiheuttavat myds ti-
lanteet, joissa yhteistydkumppanin toiminnan sisaltéa ei tunneta riittavasti. Toi-

minnan saatavuus voi aiheuttaa haasteita, jos nuorten tilanteeseen ei saada
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rittdvan nopeasti apua. Myos Hastbacka (2018, 56-57) nostaa esiin tutkimuk-
sessaan, etta yhtena moniammatillisen yhteistyon haasteena nahdaan toisen
toimijan tuntemuksen puute seka toimintatapojen epaselvyys. Jarjestotoimijan
palvelun saatavuuteen ottavat kantaa myoés Karttunen ym. (2013, 62) totea-
malla, ettd haasteena yhteistydssa on vaadittujen taloudellisten lisaresurssien
saaminen, joiden avulla toiminnan ja yhteistyon jatkuvuus voidaan turvata.
Kuitenkin toisaalta nuorisokasvatusjarjeston toiminta koettiin tarkeana, ja
haasteiden ei annettu vaikuttaa toiminnan suunnittelussa ja tyoskentelyn ete-
nemisessa. Sidosryhmien yhteyshenkilot toivat esiin, etta COVID19-pande-
mian rajoitukset aiheuttivat haasteita yhteistydssa. Tulevaisuudessa on var-
masti tarpeen tarkastella ja arvioida yhteiskunnallisella tasolla COVID19-pan-
demian mukanaan tuomia vaikutuksia moniammatilliseen yhteistyon seka

nuorten hyvinvointiin, niin hyvassa kuin pahassa.

Sidosryhmien yhteyshenkilot pitivat yhteistydssa toimivina aktiivisuuden ja sel-
keyden lisaksi luotettavuutta, joustavuutta ja muuntautumiskykya. Kasvatus-
ohjaajien roolia yhteistydssa kehuttiin. Kasvatusohjaajia kuvailtiin yhteistyossa
ammattitaitoisina, luotettavina seka turvallisina niin yhteyshenkilGille kuin toi-
mintaan osallistuville nuorille. Luottamuksen rakentuminen vaatii nuoren
kanssa molemminpuolista vuorovaikutusta, luottamusta ja nuoren ottamista
mukaan palvelun suunnitteluun, toteuttamiseen ja arviointiin (Harris & Allen
2011, 412; Pulkkinen & Juhanpelto 2017, 119). Nuorisokasvatusjarjeston toi-
minnassa tavoitteiden asettamiseen, toiminnan suunnitteluun seka toiminnan
arviointiin osallistuvat seka nuoret etta sidosryhman yhteyshenkilo. Tama voi
varmasti vaikuttaa osaltaan siihen, etta yhteisty0 ja toiminta nayttaytyvat yh-

teyshenkildille luotettavana ja luottamuksellisena.

Sidosryhmien yhteyshenkil6t toivat esiin, ettd nuorisokasvatusjarjeston kasva-
tusohjaajat ovat nuorten arkiymparistossa ulkopuolisia toimijoita. Taman koet-
tiin lisdavan luotettavuutta ja turvallisuutta toimintaan osallistuville nuorille. Oh-
jauksen tuominen nuorten arkiymparistoon koettiin myonteisena. Perukangas
ja Mankkinen (2019, 19-20) tuovat esiin, etta jalkautuva tydote vahvistaa yh-
teistyota ja jarjeston toiminnan tuntemusta, jonka koetaan vahvistavan palve-
luohjausta. Sidosryhmien yhteyshenkil6t toivat esiin, etta palveluntuottajan

tuntemus ja tietynlainen tuttuus helpottavat yhteisty6ta ja yhteyden ottamista.
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Opinnaytetyon tavoitteena oli my0Os tuottaa nuorisokasvatusjarjestolle tarkem-
paa tietoa sidosryhmista ja heidan tarpeistaan yhteistyolle. Sidosryhmatutki-
muksen avulla keratty tieto kiteytettiin yhteyshenkildprofiileiksi, joiden avulla
tuotiin nakyvaksi, keita jarjeston yhteyshenkilot ovat, miksi he ovat mukana
toiminnassa, millaisia odotuksia ja tarpeita heillda on yhteistydlle seka millaisia
haasteita he kokevat moniammatillisessa yhteistyossa (Tuulaniemi 2011; Ma-
kinen 2018, 111). Yhteyshenkiloprofiilit jadvat nuorisokasvatusjarjeston kayt-
toon, joita he voivat hyddyntaa tulevissa kehittamistehtavissa. Sidosryhmatut-
kimuksen ja nuorisokasvatusjarjeston tyopajan keskeisten tulosten pohjalta
mallinnettu palvelupolku toi nakyvaksi yhteyshenkilon ja nuorisokasvatusjar-
jeston kohtaamiset palvelun vaiheissa seka miten yhteyshenkild kulkee palve-
lun 1api ja millaisena han kokee palvelun. (Hiltunen 2017, 14; Tuulaniemi
2011). Sidosryhman yhteyshenkilén palvelupolku toimi pohjana palveluohjaus-
mallin kuvaamisessa, silla nuorisokasvatusjarjeston toimintavaiheet kuvattiin

palvelupolun mukaisesti.

Opinnaytetydssa hyddynnettiin palvelumuotoilussa usein kaytettya tuplati-
mantti-mallia. Tuplatimantissa ensimmainen timantti, |0yda- ja maarita-vai-
heet, keskittyivat yhteistydon nykytilanteen seka sidosryhmien yhteyshenkildi-
den odotusten ja tarpeiden ymmartamiseen. Tuplatimantin ensimmaisessa ti-
mantissa tunnistetaan ja muodostetaan nakemys ratkaistavasta ongelmasta
(Koivisto ym. 2019, 43). Ensimmaisen timantin vaiheiden jalkeen palveluoh-
jausmallissa lahdettiin tunnistamaan ja kuvaamaan kasvatusohjaajien yhteisia
palveluohjauksen toimintatapoja. Tuplatimantin toisessa timantissa, kehita- ja
tuota-vaiheet, pyritaan kehittamaan ongelmaan parhaiten soveltuva ratkaisu
(Koivisto ym. 2019, 43), joka tassa opinnaytetydssa oli palveluohjauksen ke-

hittdminen ja sen mallintaminen prosessiksi.

Palvelumuotoilun hyédyntaminen palveluohjausmallin kehittamisessa oli luon-
teva ja toimiva lahestymistapa. Sen avulla saatiin tunnistettua sidosryhmien
yhteyshenkildiden tarpeita ja odotuksia yhteistyolle, vahvistamaan kasvatus-
ohjaajien sitoutumista yhteisten toimintatapojen hyodyntamiseen seka vahvis-
tamaan nuorisokasvatusjarjeston ja sidosryhmien yhteisty6ta (Nevanpera
2020b, 15). Palvelumuotoilun menetelmien hyédyntadminen nuorisokasvatus-
jarjeston tydpajoissa toi kehittamiseen tehokkuutta ja tavoitteellista kehittamis-

otetta (Ahonen 2019, 27-29). Esimerkiksi rakenteelliset ja lainsaadanndlliset
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asiat vaativat erityistda huomiota moniammatillisen yhteistyon kehittamisessa ja

palvelumuotoilun hyédyntamisessa sosiaalialalla (Hayhtio 2017, 3).

Palveluohjausmallin kehittamisessa hyodynnettiin tuplatimantti-mallin lisaksi
palvelumuotoilulle tyypillisid menetelmia. Yhteistydn nykytilannetta seka sidos-
ryhmien odotuksia ja tarpeita selvitettiin sidosryhman edustajille 1ahetetylla ky-
selylla, sidosryhmien yhteyshenkiloille pidetyilla haastatteluilla seka nuoriso-
kasvatusjarjeston yhteissuunnittelun tyopajassa. Hyodynnetyt menetelmat oli-
vat toimivia ja saatiin kattavasti ymmarrysta yhteistyon nykytilanteesta seka si-
dosryhmien yhteyshenkildiden odotuksista ja tarpeista yhteistyolle. Taman
opinnaytetydn osalta oli tarkeda huomioida toteutusajankohta (kesakausi seka
COVID19-pandemia) ja vallitseva tyétilanne sote-alalla, jotka vaikuttivat kay-
tettyjen menetelmien valintaan. Jos palveluohjausmallia lahdetaan jatkokehit-
tamaan tai halutaan hankkia lisatietoa sidosryhmien yhteyshenkiloista, toimi-
vana menetelmana voisi olla my6s esimerkiksi luotain tai sidosryhmien yh-
teyshenkildille jarjestetty tyopaja, joiden avulla saataisiin laajempaa ymmar-

rysta ihmisen unelmista ja tunteista (Koivisto ym. 2019, 45).

Nuorisokasvatusjarjeston palveluohjausta mallinnettiin toisessa nuorisokasva-
tusjarjeston yhteissuunnittelun tyopajassa. Palveluohjausmallia testattiin si-
dosryhmien yhteyshenkildiden haastatteluiden avulla. Yhteyshenkiloiden tee-
mahaastattelulla saatiin tietoa mallin toimivuudesta seka kehittdmisehdotuksia
niin palveluohjaukseen kuin arviointiin. Palveluohjaus mallinnettiin sidosryh-
mien yhteyshenkilGille nahtavaksi esimerkiksi nuorisokasvatusjarjeston verk-
kosivuille. Yhteistyon etenemisen kuvaus tekee nakyvaksi yhteistyon keskei-
set vaiheet seka ohjaustyonprosessin (Makinen 2018, 115-116). Mallinnuk-
sessa otettiin huomioon sidosryhman tiedon saannin toiveet ohjausprosessin
seka yhteistyon etenemiseen liittyen. Nuorisokasvatusjarjeston kayttoon pal-
veluohjausmalli kuvattiin prosessina hyodyntamalla blueprinting-menetelmaa,
jolloin saatiin kuvattua palveluohjauksen vaiheet tarkasti seka tuotiin naky-
vaksi nuorisokasvatusjarjeston ja sidosryhman yhteyshenkilon vuorovaikutus-
tilanteet (Jaakkola ym. 2009, 16). Palveluohjauksen prosessikuvaus jaa nuori-
sokasvatusjarjeston kayttoon, jota he voivat kehittaa edelleen yhdessa ideoi-
den sekad mahdollisuuksien mukaan osallistamalla sidosryhmia mukaan kehit-

tamiseen.
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Sidosryhmakysely:

Kysely yhteistyon kehittamisesta Non Fighting Generation ry:n
sidosryhmille

1. Mikd on ammattinimikkeesi?

Koulukuraattori
Sosiaaliohjaaja / ohjagja
Perhetydntekija
Sosiaalityontekija

Poliisi

ONONONONONG)

Muu. Mika?

2. Miké on tyoskentelyalueesi?

Paakaupunkiseutu
Muu Uusimaa
Kymsote

Essote

0000

3. Oletko jo tehnyt yhteistydtd Non Fighting Generation ry:n kanssa?

O xyla
O =

4. Onko yhteydenoton perusteella alkanut ryhmé- tai yksiléohjaus?

Aina
Useimmiten

Joskus

OO0O0O0

Harvemmin

5. Kuinka usein olet yhteydessé Non Fighting Generation ry:hyn?

Kerran kuukaudessa tai useammin
Nein neljannesvuosittain
Noin puolivuosittain

Kerran vuodessa

OO0OO0O0O0

Harvemmin kuin vuosittain

6. Mitd kautta olet yhteydesséd Non Fighting Generation ry:hyn?

Sanhkopostitse
Puhelimitse

Werkkosivujen kautta

OOoOoOoan

JoKin muu, mika?




7. Kuinka hyvin tunnet Non Fighting Generation ry:n toimintaa?

Tunnen eri toimintamuodot, niiden sisalldn ja toiminnan tarkoituksen
Tunnen eri toimintamuedot ja toiminnan tavoitieet
Clen tietoinen eri toimintamuodoista

En tunne toimintaa juurikaan

8. Millaista apua olet saanut ongelmaan, josta olet ollut yhteydessa Non Fighting
Generation ry:hyn?

9. Millaisia haasteita olet kohdannut yhteistydssd Non Fighting Generation ry:n
kanssa?

10. Oletko ollut tietoinen Non Fighting Generation ry:n toiminnasta?

Kylla

Ei

11. Tiedétkd miten voit olla yhteydessa Non Fighting Generation ry:hyn?

Kyl

Ei

12. Tied&dtkd mihin tilanteisiin Non Fighting Generation ry:n toiminta on tarkoitettu?

Kylla

Ei

13. Miksi et ole ollut yhteydessa Non Fighting Generation ry:hyn?

14. Miten ja millaista tietoa toivoisit saavasi Non Fighting Generation ry:n
toiminnasta?



15. Jos haluat osallistua haastatteluun sidosryhméyhteistyon kehittimisestd, jata
nimesi ja yhteystietosi alle

Nimi ‘ |

Sahkaposti ‘ |
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Loyda-vaiheen teemahaastattelurunko

Osa 1: Sidosryhmaprofiili
Teema: ammatilliset perustiedot

- Kertoisitko alkuun hieman itsestasi: ammattinimikkeesi? Missa tydsken-
telet? Keta tyoyhteisoosi kuuluu?

- Millainen voimalause/ mietelause voisi kuvata tyoskentelyasi?

- Oletko tehnyt yhteistyéta Non Fighting Generation ry:n kanssa?

Teema: yhteistydon nykytilanne

- Millaisia tarpeita sinulla on yhteistydlle? Millaisissa asioissa otat/ottaisit
yhteytta? Millaisissa asioissa tarvitsisit apua/tukea?

- Mitka asiat ovat toimivia yhteistyd0ssa Non Figting Generation ry:n
kanssa? Tai millaiset asiat ylipaatansa ovat palveluverkoston yhteis-
tydssa toimivia?

- Millaiset asiat koet haastavana yhteistydssa Non Fighting Generation
ry:n kanssa? Tai millaiset asiat koet ylipaatansa palveluverkoston yh-
teistydssa haastavina?

Teema: toiveet ja esteet yhteistydssa

- Millaisia toiveita sinulla on yhteistydlle? Millaista yhteistyd olisi unelma-
tilanteessa?

- Mitka asiat voivat estaa yhteistyon tai tydskentelyn aloittamisen? Millai-
sissa tilanteissa yhteisty6ta ei voisi missaan nimessa aloittaa?

Teema: ympariston ja yhteiskunnan kehityssuunnat

- Millaisia ympariston ja/tai yhteiskunnan kehityssuuntia naet, jotka vai-
kuttaisivat mydnteisesti nuorten vakivallattomuuden edistamiseen? Mil-
laisia ympariston ja/tai yhteiskunnan kehityssuuntia naet, jotka vaikut-
taisivat myonteisesti palveluverkoston yhteistydhon?

- Millaisia ympariston ja/tai yhteiskunnan kehityssuuntia naet, jotka vai-
kuttaisivat kielteisesti nuorten vakivallattomuuden edistamiseen? Millai-
sia ympariston ja/tai yhteiskunnan kehityssuuntia naet, jotka vaikuttaisi-
vat kielteisesti palveluverkoston yhteistydhon?

Osa 2: palvelupolku
Teema: Ennen tyoskentelyn alkamista

- Millaisissa tilanteissa otat yhteyttd Non Fighting Generation ry:hyn?
Onko tilanteisiin puututtu jo ennen yhteydenottoa, miten?

- Mita kontaktikanavia kaytat?

- Miten tilanne etenee yhteydenoton jalkeen? Mita tapahtuu ennen tyos-
kentelyn aloittamista?

Teema: Tyoskentelyn aikana



- Miten tyoskentely alkaa ja miten tyOskentely etenee?

- Miten osallistut tyoskentelyyn? Oletko yhteydessa Non Fighting Gene-

ration ry:n kanssa tyoskentelyn aikana, miten ja missa asioissa?
- Osallistutko tyoskentelyn arviointiin? Miten ja missa vaiheissa?
- Oletko yhteydessa nuoriin/ nuoreen tyoskentelyn aikana?

Teema: Tyoskentelyn jalkeen

- Miten tydskentely paattyy? Mita sen jalkeen teilla tapahtuu?
- Miten tyoskentely nuoren/ nuorten kanssa jatkuu teilla?
- Tiedatko mita sinun tulee tehda, jos tilanne jatkuu tai uusiutuu?

Osa 3: Tiedonsaanti Non Fighting Generation ry:sta

- Mitka olisivat 3 asiaa, jotka haluaisit tai koet, etta olisi hyva tietaa?
- Millaista tietoa teilla tarvittaisiin? Miten tieto olisi parhaiten saatavil-
lanne?

Lopuksi:

- Onko jotain mitad en osannut kysya?
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Materiaalien arviointilomake kasvatusohjaaijille

Sidosryhman yhteyshenkiloprofiilit:

1. Millainen kuva sinulle jai profiileista? Hyvat puolet, kehitettavaa? Tun-
tuivatko ne todenmukaisilta?

Kirjoita vastaus tdhén

2. Millaisia yhteistyon tarpeita ja toiveita huomasit profiileissa, mitka ko-
rostuivat mielestasi eniten? Mitka ovat vahvuutesi palveluohjauksessa
naiden tarpeiden ja toiveiden nakdkulmasta?

Kirjoita vastaus tdhén

3. Millaisia haasteita huomasit profiileissa, joita palveluohjausmallissa tay-
tyy huomioida? Onko sinulla itsellasi hyvia toimintatapoja, joilla pystyt
lieventdmaan naita haasteita?

Kirjoita vastaus tdhén

Palvelupolku:

4. Oliko polku selkeasti kuvattu sidosryhman yhteyshenkilon ja nuoren na-
kokulmasta? Huomasitko jotain puuttuvaa tai muokattavaa?

Kirjoita vastaus tdhéan

5. Mitka asiat ovat mielestasi tarkeita huomioida sidosryhman yhteyshen-
kilon palveluohjauksessa? Mita haluaisit kehittda palveluohjauksessa?

Kirjoita vastaus tdhén

Visuaaliset kuvaukset:

6. Onko asiakasnuoren kuvaus todenmukainen? Miten voisit hyddyntaa
asiakasnuoren kuvausta palveluohjauksessa? Missa voisit hyddyntaa
kuvausta sidosryhmien nakdkulmasta?

Kirjoita vastaus tdhén
7. Onko NFG:n kuvaus todenmukainen? Miten voisit hyddyntaa kuvausta
palveluohjauksessa? Missa voisit hyddyntaa kuvausta sidosryhmien
nakokulmasta?

Kirjoita vastaus tdhén

Nopeat ideoinnit: sidosryhmien haasteisiin vastaaminen



8. Millaisia ajatuksia sinulla herasi ryhmissa tuotetuista ideoista? Voisitko
hyoddyntaa ideoita tyoskentelyssasi tai palveluohjauksessa? Mita ideaa
[ahtisit jatkokehittdamaan ja miksi?

Kirjoita vastaus tdhén

9. Mita haluaisit tuoda esiin palveluohjauksella? Millaiset asiat ovat mie-
lestasi tarkeita sidosryhmien palveluohjauksessa?

Kirjoita vastaus tdhéan

Muu:

10. Onko sinulla muita huomioita ty6pajaa tai palveluohjausmallin suunnit-
telua varten?

Kirjoita vastaus tédhén
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Tuota-vaiheen teemahaastattelurunko

Haastattelurunko kysymyshahmotelmineen:

1.

Onko tieto NFG tyoskentelytavoista/ -menetelmista hyvin l10ydetta-
vissa? Miten sait tiedon tyoskentelysta?

2. Onko yhteydenottopyynnon lahettaminen selkeaa?

3. Onko alkutilanteen selvittaminen selkeaa? Saitko selkean ohjeistuksen

prosessin etenemisesta?

Jaikd mielestanne jokin tarkea asia palveluun ohjauksen alkuvaiheessa
puuttumaan? Mita jait kaipaamaan?

Osaatko sanoa, mita tekisit toisin tai mita palveluun ohjauksen alkuti-
lanteessa voisi kehittaa?

Millaista tietoa toivoisit saavasi nuorten tilanteesta ja/tai tydskentelyn
etenemisesta nuorten ohjausprosessin edetessa? Miten toivoisit tiedon
tulevan sinulle?

Puuttuuko mielestanne jokin tarkea asia tai ominaisuus palveluohjaus-
polusta? Miten palveluohjauksen polkua voisi kehittaa?



Liite 5

Palveluohjausprosessi palveluohjauspolkuna mallin testausta varten

alveluohjauspolku:

Yhteydenotto- Yhteistys
suunnittelu

Tilanteeseen o
puuttuminen pyynto

e Tilanteeseen reagointi * Yhteydenottopyynnon e Aloituksesta sopimi
® Avuntarpeenarvio ——»  |dhettdminen ——— e Aikataulujen ja tiloj
* Mahd. verkostoty® jarjestaminen

® Toiminnan aloitta
odottaminen

s Yhteydenottopyyntdén
vastaaminen

——  Tilanteen kartoitus —— sisallg

* Padtds tyoskentelyn

aloittamisesta

* Tydskentel




Palveluohjausmalli Service Blueprintina

FYYSISET
ELEMENTIT

YHTEYS-
HENKILON
FPOLKU
PALVELUSSSA

YHTEYS-
HENKILOLLE
NAKYVA
TOIMINTA

YHTEYS-
HENKILOLLE
NAKYMATON
TOIMINTA

TUKI-
PROSESSIT

MNFG:n verkkosivut

TILANTEESEEN
PUUTTUMINEN

= Tilanteeseen reagointi
= Avun tarpeen arvio
= Mahd. verkostotyd

= Verkkosivujen ajantasaisu
us
+ Verkoston suosittelu

VUOROVAIKUTUKSEN RAJA

Verkkosivujen paivittdminen

MNFG:n verkkosivut,
sahkoposti, puhelin

NFG:TA LAHESTYMINEN

-

Yhteydenottopyynnén
lahettaminen

Y hteydenottopyyntéon
vastaaminen

Tilanteen kartoitus
Paatos tydskentelyn aloitt

amisesta ja ajankohdasta

Kohderyhmén, sijainnin ja
kalenterien tarkastaminen
Kiireellisyyden arviointi
Ohjaajien tai ohjaajan
valinta

Yhteydencoton tilastointi
(Excel)

Teams, puhelu,
sahkdposti, kirjalliset esitteet

YHTEISTYON SUUNNITTELU

-

L]

Aloituksesta sopiminen
Aikataulujen ja

tilojen jarjestaminen
Toiminnan

aloittamisen odottaminen

Tydskentelyn
yksityiskohtien, aloituksen
ja toiminnan sisallén tarke
ntaminen

Alkutilanteen arviointi
Esitteiden ja

infokirjeen lahettaminen

= Tybntekijdiden ja kalenterin

varaus

» Taustatietoihin tutustuminen

ja tavoitteiden asettaminen

* Ryhma- tai

yksildtydskentelyn alustava
suunnittelu

Webropol-
lomake, kasvatusohjaaja, kirja

OHJAUKSEN ALKUVAIHE

-

Ohjaustapaamisten
jarjestelyt

Yhteydenpito NFG ja nuori

Muutoksiin reagointi

Alkutilanteen arviointi

Alkuarviointilomakkeen
lahetys

Sagnnéllinen yhteydenpito

ja kuulumisten

vaihto (yhteyshenkild)

MFG kirjan markkinointi

+ Ohjauskertojen suunnittelu

ennen tapaamista

« Materiaalien varmistus
» ltse- ja tydparireflektointi

ohjaustapaamisten jalkeen

Tyoskentelyn aloittamisen
tilastointi
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Teams, sahkdposti, puhelin,
kasvatuschjaaja

OHJAUKSEN KESKIVAIHE

»  Ohjaustapaamisten
jarjestelyt

*  Yhteydenpito NFG ja nuor

*  Muutoksiin reagointi

»  Valiarviointi

= Valipalaveri: tulosten ja
tavoitteiden tarkastelu,
toiminnan keston
suunnittelu, yksildohjauksen
tarpeen arviointi

= Nuorten aloitusarviointi
(paperilomake)

= Ohjauskertojen suunnittelu
ennen tapaamista

= Materiaalien varmistus

= ltse- ja tydparireflektointi

MNuorten aloitusarvioinnin
sydttAminen Webropaoliin

Teams, sahkdposti, puhelin,
kasvatuschjaaja

OHJAUKSEN LOPPUVAIHE

»  Ohjaustapaamisten
jarjestelyt

= Yhteydenpito
NFG ja nuori

= Muutoksiin reagointi

«  Viimeiselld kerralla
nuorten/ nuoren
loppuretki,

+  Toimintaan osallistuvien
nuorten jatkoavun tarpeen
kartoitus

= Ohjauskertojen suunnittelu
ennen tapaamista

= Materiaalien varmistus

= Muoren/ nuorten kanssa
loppuarvicinti

» ltse- ja tybparireflektointi

Muorten loppuarvicinnin
syattdminen Webropoliin

Loppuarviointilomake, Teams,
sahkdposti, puhelu

JATKOSTA VARMISTUMINEN
= Nykytilanteen arvicinti ja
seuranta

Palaute ja arvicinti NFG:lle
. Jatkosta varmistuminen

+ Tydskentelyn tarve muille
nuorille

+ Loppuarviointikeskustelu

+ Asetettujen tavoitteiden ja
tulosten lapikaynti

+ Kasvatusohjaajan
arviointi tytskentelyyn
osallistuvista nuorista

Tyoskentelyn paattymisen
tilastointi (excel)

Jilkiseurantalomake,

JALKISEURANTA

= Tilanteen seuranta
= (jalkiseuranta NFG:lta)

= Jalkiseuranta
satunnaisotannalla

= Jalkiarvioinnin
lahettaminen

VUOROVAIKUTUKSEN RAJA

Tilastointi ja raportointi
puclivuosittain
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FYYSISET
ELEMENTIT

YHTEYS-
HENKILON
POLKU
PALVELUSSSA

YHTEYS-
HENKILOLLE
NAKYVA
TOIMINTA

YHTEYS-
HENKILOLLE
NAKYMATON
TOIMINTA

TUKI-
PROSESSIT



