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Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tavoitteena oli kehittaa julkisten palvelujen
asiakaskokemusta nuorten palveluissa. Kehittamistyo toteutettiin yhteistyossa Jyvaskylan
nuorisopalvelujen Nuorten talon kanssa. Nuorten talossa on tarjolla sosiaali-, terveys-,
kuntoutus- ja nuorisopalveluja 15-30-vuotiaille nuorille. Tarkoituksena oli ymmartaa arvon ja
asiakaskokemuksen muodostumista julkisissa palveluissa nuorten ja nuorten palvelujen
tyontekijoiden nakokulmasta. Nuorilta ja tyontekijoilta keratyn asiakasymmarryksen pohjalta
tutkimuksellista kehittamistyota ohjaavaksi muotoiluhaasteeksi kiteytyi asiakaskokemuksen
kehittaminen palvelupolun alkuvaiheessa, Nuorten talossa asioidessa.

Kehittamistyon tietoperusta nojasi muotoiluajatteluun, asiakaskeskeiseen ajatteluun, arvoon
ja sen muodostumiseen seka asiakaskokemukseen ja sen muotoiluun julkisen sektorin
kontekstissa. Lahestymistapoina olivat palvelumuotoilu ja yhteiskehittaminen, jotka
mahdollistivat eri kohderyhmien aanen esiin saamisen seka vuoropuhelun nuorten palvelujen
ammattilaisten valilla. Kehittamistyon prosessi toteutettiin Design Councilin Tuplatimantti -
mallin neljan vaiheen mukaisesti. Tutki-vaiheen tiedonkeruu toteutettiin tyopajojen seka
haastattelu- ja luotaintutkimuksen avulla. Kehita-vaiheessa yhteiskehitettiin ideoita ja
ratkaisuja Nuorten talossa asiointiin eri asiakaspersoonille nuorten palvelujen ammattilaisten
kanssa.

Kehittamistyon tuloksena muodostettiin yhteenveto asiakaskokemuksen osa-alueista ja
kehittamiskohdista, asiakaspersoonat seka asioinnin palvelukonsepti, joka sisaltaa asioinnin
osa-alueet ja suuntaviivat niiden toteuttamiseksi seka asioinnin palvelupolun- ja prosessin.
Palvelukonsepti on hyodynnettavissa Nuorten talon lisaksi muiden vastaavien nuorten ja
monialaisten julkisten palvelujen kehittamisessa paikallisella, alueellisella ja
valtakunnallisella tasolla. Tulokset tarjoavat palvelujen asiakaskeskeisen kehittamisen tueksi
tietoa nuorten asiakaskokemuksesta seka soveltuvia menetelmia haavoittuvassa asemassa
olevien kohderyhmien osallistamiseksi. Palvelumuotoiluun nojaava prosessi seka
yhteiskehittamisen menetelmat soveltuvat hyodynnettavaksi vuoropuhelun vahvistamiseksi eri
sektoreiden palveluiden ammattilaisten valilla.

Asiasanat: asiakaskeskeisyys, asiakaskokemus, yhteiskehittaminen, julkinen palvelu,
muotoiluajattelu
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The aim of this research development project was to develop customer experience in public
services targeted at young people. The development work was carried out in co-operation
with Jyvaskyla youth services’ Nuorten talo. Nuorten talo offers social, health, rehabilitation
and youth services for young people aged between 15 and 30 years. Furthermore, the purpose
was to understand the creation of value and customer experience in public services from the
viewpoint of young people and staff of youth services. On the basis of the customer
understanding gathered from young people and staff the design challenge was to develop the
customer experience in the beginning of the customer journey at Nuorten talo.

The theoretical background of the development work was based on design thinking, customer-
centric thinking, value and value creation, and customer experience and customer experience
design in public services. Using service design and co-design enabled exploring the views of
different target groups and creating a dialogue between the professionals from different
youth services. The research development process was conducted by applying the Design
Council’s Double Diamond model and its four phases. The data collection was done by
workshops, interviews and mobile probe research. Ideas and solutions for customer service of
Nuorten talo for different personas were co-designed together with youth service
professionals.

The results of the development were a summary of customer experience and its development
targets, customer personas, and a service concept for customer service of Nuorten talo. The
service concept includes a description of the sectors of customer service, guidelines for
applying them, and the customer journey and process of customer service. The concept can
be used in the develoment of Nuorten talo and other youth and multisectoral public services
at local, regional and national level. The results offer information about youth customer
experience for the customer centric development of public services and methods to involve
vulnerable target groups in the service development. The service design process and the co-
design methods are suitable to be used to strengthen the dialogue between professionals from
different service sectors.

Keywords: customer-centricity, co-design, customer experience, design thinking, public
service
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1 Johdanto

Huoli nuorten tyollisyydesta ja jaamisesta koulutuksen ja tyon ulkopuolelle ovat saaneet
aikaan 2010-luvulta lahtien merkittavia panostuksia nuorille tarjottaviin tyollistamista
edistaviin palveluihin (Haikkola, Maatta, Toiviainen & Uusikangas 2021, 111). Kyky vastata
nuorten moninaisiin tarpeisiin on palveluissa kuitenkin vaihtelevaa. Nuorten palvelujen
kokonaisuutta Suomessa leimaa pirstaloituneisuus ja palveluiden heikko integroituminen
toisiinsa. (Aaltonen, Berg & lkaheimo 2015; Opetus- ja kulttuuriministerio 2019; Sitra 2015.)
OECD on ohjeistanut nuorten palveluja koskevassa kansainvalisessa arviointiraportissa Suomea
vahvistamaan nuorten palvelujen integrointia kehittamalla monialaista yhteispalvelua. Nain
voitaisiin parhaiten tukea erityisesti sellaisia nuoria, joilla on haasteita kouluttautumisen ja
tyollistymisen lisaksi muilla elaman alueilla, kuten terveyden kanssa. (Opetus- ja

kulttuuriministerio 2019.)

Edella kuvattuihin tarpeisiin vastaamiseksi on Suomessa kehitetty monialaista Ohjaamo-
palvelua. Ohjaamot ovat alle 30-vuotiaiden matalan kynnyksen monialaisia palvelupisteita,
joiden tarkoituksena on koota yhteen keskeisia nuorten palveluja ja sujuvoittaa nuorten
siirtymia kuntoutukseen, koulutukseen ja tyohon. (Valtakari ym. 2020, 8). Ohjaamot toimivat
”yhden luukun” periaatteella, jonka mukaisesti nuorelle tarjotaan apua yhdessa
palvelupisteessa (Wrede-Jantti 2018, 82).

Palvelujen kokoaminen saman katon alle ei kuitenkaan pelkastaan takaa yhtenaisia polkuja ja
hyvaa asiakaskokemusta. Nuorten palvelujen asiakkaat ovat moninainen joukko ja useimmiten
juuri ne, jotka eniten apua tarvitsisivat, kokevat jaavansa auttamatta ja kohtaamatta.
(Aaltonen ym. 2015, 128-130.) Nuoret kokevat, ettei heita kohdata ja kuulla palveluissa
heidan toivomallaan tavalla. Moni kokee palveluissa asioinnin vaikeaselkoiseksi. (Haikkola ym.
2021; Wrede-Jantti & Westerback 2020.) Nuorten kokemuksia kartoittaneet tutkijat
ehdottavat, etta palvelujen ensisijaiseksi tavoitteeksi otettaisiin nuorisolahtoinen
kokeilukulttuuri, mika tarkoittaisi nuoren hyvinvoinnin edistamista nuoren aanta kuullen ja
yhdessa uudenlaisia mahdollisuuksia kokeillen. Palveluille tama tarkoittaisi luopumista
ennalta annetuista sapluunoista ja tutuista ratkaisuista. (Gretschel 2021, 158-162.) Asiakkaan
lahtokohdista toteutettava palvelumuotoilu ja yhteiskehittaminen voisivatkin tarjota
suuntaviivoja ja tyokaluja aidosti nuorilahtoisten palvelujen ja palvelupolkujen suunnittelulle

ja mahdollistaa yhtenaisen asiakaskokemuksen muodostumisen.



1.1 Nuorten monialaiset palvelut ja pilottiorganisaatio Jyvaskylan Nuorten talo

Nuorille on tarjolla erilaisia palveluja erilaisin tavoittein. Kuntouttavat palvelut, kuten
mielenterveys- ja paihdepalvelut, etsiva nuorisotyo, sosiaalipalvelut ja tyovoiman
palvelukeskukset, pyrkivat kohentamaan nuorten hyvinvointia tai poistamaan sellaisia
hyvinvointivajeita, jotka estavat nuoria kouluttautumasta. Lisaksi on palveluja, joissa nuorille
etsitaan koulutus- tai tyopaikkoja ja autetaan tyopaikan etsimisessa kohentamalla nuorten
tyollistettavyytta. Tallaisia palveluja ovat edella mainittujen lisaksi TE-toimistot seka 2010-
luvulla Suomeen perustetut Ohjaamot. (Aaltonen & Berg 2015, 125; Maatta & Souto 2020, 5.)
Nuorten palveluja jarjestetaan kunnissa ja kuntayhtymissa, kolmannella sektorilla,
seurakunnissa ja yksityisten palvelun tuottajien toimesta. Kunnissa nuorten palvelut
jakautuvat erilaisiin hallinnollisiin ja palveluntuotantoa ohjaaviin kokonaisuuksiin, kuten
sivistys- ja nuorisotoimen palveluihin, sosiaali- ja terveydenhuollon palveluihin,

tyollisyyspalveluihin seka muihin palveluihin. (Nuorten syrjaytymisen ehkaisyn... 2022, 21.)

Julkisten palvelujen toimijoiden valiseen yhteistyohon on heratty 1990-luvulla. Omissa
siiloissaan toimivat erikoistuneet palvelut jattivat palvelujen katveisiin monialaista tukea
tarvitsevia kansalaisia. Monialaisen yhteistyon termi on sittemmin vakiintunut osaksi julkisia
palveluja. Silla tarkoitetaan eri hallinnonalojen ammattilaisten keskinaista seka yritysten ja
jarjestojen kanssa tehtavaa ammatillista yhteistyota. Monialaista yhteistyota tehdaan
hallinnon eri tasoilla: ministerigissa, alue- ja kuntatasolla, monialaisissa
tyontekijaverkostoissa seka kaytannon kohtaamistyossa. Monialaisella yhteistyolla on erilaisia
tavoitteita. Nuoria kohdattaessa ja ohjattaessa monialaista yhteistyota tehdaan esimerkiksi
konsultoimalla toisen alan ammattilaista, ohjaamalla toisen asiakkaaksi tai tyOpari- tai
ryhmatyoskentelyna nuoren kanssa. Parhaimmillaan monialainen tyoskentely tukee nuoren
osallisuutta omassa elamassaan. (Maatta & Piiroinen 2022, 5, 10.) Eduskunnan
tarkastusvaliokunnan teettamassa tutkimuksessa havaittiin, ettei monialaisuutta viela
suuressa mittakaavassa hyodynneta nuorten palveluissa asiakastasolla kunnissa.
Tutkimuksessa suositetaan, etta eri toimijoiden rooleja ja vastuita nuorten syrjaytymisen
ehkaisyn palveluissa tulee selkiyttaa palveluiden johtamisessa seka asiakastasolla. (Nuorten

syrjaytymisen ehkaisyn... 2022, 8, 32.)

Monialaisesta yhteistyosta puhuttaessa puhutaan palvelujen integraatiosta. Integraatiota
voidaan toteuttaa eri tasoilla, kuten jarjestelmien, organisaatioiden ja ihmisten toiminnan
tasoilla. Organisaatiotason integraatiosta on kyse silloin, kun esimerkiksi kunnan aiemmin
erillisina toimineita palveluja yhdistetaan hallinnollisesti saman katon alle, jolloin ne
muodostavat yhden kokonaisuuden. Tyontekijatason integraation esimerkkeja ovat
moniammatilliset tai monitoimijaiset tiimit ja muut yhteistyon muodot. Asiakastason

integraatiosta on kyse esimerkiksi silloin, kun yksi tyontekija koordinoi asiakkaan eri palvelut



mahdollisimman sujuvasti niin, etta ne muodostavat asiakkaalle sujuvan ja saumattoman
palveluketjun. (Taskinen & Hujala 2020, 50-51.)

Palveluintegraatiota on painotettu etsittaessa ratkaisuja monia ja pitkaaikaisia ongelmia
kohtaavien kansalaisten palveluissa. Ohjaamo-toiminta on esimerkki monialaisesta, eri
palveluja ja toimijoita linkittavasta yhteistyosta ja palvelujen integraatiosta, yhdistamisesta.
Ihanteellisesti Ohjaamoissa yhdistyy julkisten palvelujen seka jarjestokentan ja yritysten
tarjoama tuki, ohjaus ja neuvonta. Ohjaamot toimivat paaasiassa fyysisina ja kasvokkaiseen
ohjaustyohon panostavina palvelupisteina, mutta ne palvelevat myos virtuaalisesti. (Maatta &
Souto 2020, 5-6.) Yuoden 2020 alussa Suomessa oli yli 70 Ohjaamoa niin pienissa kunnissa kuin

suurimmissa kaupungeissa ympari Suomen (Valtakari ym. 2020, 25).

Valtakunnalliset Ohjaamon perusteet maarittelevat Ohjaamojen palvelun lahtokohdaksi
nuorilahtoisyyden ja monialaisuuden. Ohjaamon toiminnalle on asetettu nelja tavoitetta: 1)
nuorten siirtymien sujuvoittaminen tyohon, koulutukseen tai muuhun toimintaan, 2) nuorten
osallisuuden, toimintakyvyn ja elamanhallinnan edistaminen, 3) palveluntuottajien
kokoaminen yhteen monialaiseksi kokonaisuudeksi seka 4) toimintaa ohjaavien tavoitteiden

toteutumisen jarjestelmallinen seuranta. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2018.)

Tuomalla nuorten tarvitsemia palveluja samaan fyysiseen tilaan on pyritty saamaan niita
aiempaa helpommin saavutettaviksi ja saumattomammiksi (Maatta & Souto 2020, 6).
Asiakkaan nakokulmasta palvelujen organisoituminen samasta pisteesta merkitsee
parhaimmillaan parempaa mahdollisuutta osallistua itse palvelujen suunnittelemiseen,
lyhennettyja viiveita ja vahentyneita katkoksia palvelusta toiseen siirtymisessa seka
pysyvampaa henkilokohtaista suhdetta tyontekijaan, jolloin tarve kertoa samat asiat nuoren
ymparille vaihtuville tyontekijoille vahenee. Tyontekijoiden nakokulmasta kiintea yhteys
suunnittelua ja hallintaa, ajallisten viiveiden vahenemista palveluprosessin kuluessa,
mahdollisuutta oppia tuntemaan muiden tyootetta ja toimintatapoja ja mahdollisuutta oman
tyootteen tunnetuksi tekemiseen ja yhdessa kehittymiseen muiden toimijoiden kanssa.
(Valtakari ym. 2020, 93.)

Palvelujen kokoaminen saman katon alle ei kuitenkaan viela takaa sujuvaa palvelua
asiakkaan, eli nuoren, nakokulmasta. Nuorille itselleen palvelujarjestelma nayttaytyy
monimutkaisena ja palvelut jarjestelmalahtoisina. Nuoret kokevat, etteivat he tule riittavasti
kuulluksi heille suunnattujen tukitoimien suunnittelussa. (Simonen 2019.) Vaikka monialaisiksi
palvelukokonaisuuksiksi luonnehdittujen Ohjaamojen toimintamallin erityispiirteita, kuten
matalaa sisaantulokynnysta, nuorten palvelujen kokoamista saman katon alle,

moniammatillista yhteistyota ja yksilollista asiakasohjausta pidetaan onnistuneina ja
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kannatettavina toimintatapoina, on Ohjaamojen toimintamallin tehokkuudesta ja

vaikuttavuudesta toistaiseksi saatu melko vahan nayttoa (Valtakari ym. 2020, 10).

Pilottiorganisaatio Jyvaskylan Nuorten talo

Jyvaskylaan kevaalla 2021 avattu Nuorten talo pyrkii vastaamaan palvelujen integroinnin
tarpeisiin kokoamalla nuorille suunnattuja palveluja saman katon alle ja kehittamalla
sektorirajat ylittavaa, monialaista yhteistyota seka palvelujen asiakaslahtoisyytta
nuorilahtoisesti. Nuorten talossa on tarjolla sosiaali-, terveys-, kuntoutus- ja nuorisopalveluja
15-30-vuotiaille nuorille. (Nuorten talo -hanke 2020).

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon toimeksiantajana toimii Euroopan sosiaalirahaston
(ESR) rahoittama Nuorten talo -hanke, jossa kehitetaan Nuorten talo -mallia Nuorten talon
toiminnan perustaksi. Hankkeen paakohderyhmana ovat heikossa elamantilanteessa olevat 15—
30-vuotiaat nuoret, jotka tarvitsevat monialaista palvelua. Nuorten talo -malli perustuu
Ohjaamo-toimintaan ja siita saatuihin hyviin kokemuksiin, mutta tavoitteena on kehittaa se
Ohjaamoa laajemmaksi ja yhtenaisemmaksi palvelukokonaisuudeksi. Tavoitteena on luoda
malli, jolla voidaan vaikuttaa nuorten elamantilanteeseen kokonaisvaltaisesti ja riittavan
ajoissa. Nain nuorten ongelmiin kyetaan vastaamaan ennakoivasti. Tyontekijat ja nuoret
halutaan osallistaa mukaan Nuorten talon palvelujen suunnitteluun ja kehittamiseen. Nuorten
talon tavoitteena on palvella vakiinnuttuaan kaikkia Jyvaskylan alueen nuoria

kokonaisvaltaisesti. (Nuorten talo -hanke 2020.)

Nuorten talo -hankkeessa kehitettavassa mallissa halutaan vahvistaa palvelujen
asiakaslahtoisyytta eli nuorilahtoisyytta. Nuorten talo -mallissa palvelun keskipisteena on
nuori tarpeineen ja ongelmineen. Nuoren ei tarvitse tietaa, keta asiantuntijaa tai palvelua
han tarvitsee, vaan asiantuntijat neuvovat ja ohjaavat hanta yksilollisesti ja tarpeen mukaan
monialaisesti. Mallissa haastavissa elamantilanteissa olevien nuorten ongelmiin ja tarpeisiin,
kuten mielenterveyden, paihteiden, toimeentulon, asumisen ja oppimisen ongelmiin pyritaan
vastaamaan ennaltaehkaisevasti ja monialaisesti siten, etta nuori saa avun, ohjauksen ja tuen
yhdesta paikasta, monialaisesti ja kokonaisvaltaisesti. Nuorten ja Nuorten talon eri palvelujen
tyontekijoiden osallistamiseksi kehittamistyohon Nuorten talo -hankkeen suunnitteluvaiheessa
oli paatetty kaynnistaa Nuorten talo -mallin kehittaminen palvelumuotoilun ja
yhteiskehittamisen menetelmin. (Nuorten talo -hanke 2020.) Tama tutkimuksellinen

kehittamistyo linkittyy osaksi mallin rakentamista.
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1.2 Nuoret palvelujen asiakkaina

Tyon ja koulutuksen ulkopuolella olevat nuoret eivat ole yhtenainen ryhma. Siina missa toiset
ovat valmiita ja motivoituneita tyoelamaan seka turhautuneita tyonsaannin vaikeudesta,
toiset eivat ole tyo- tai opiskelukuntoisia ja tarvitsevat monenlaisia palveluja. Nama nuoret
saattavat olla monen tahon asiakkaita, mika voi vaikeuttaa asioiden hoitamista. Koulutuksen
ja tyon puuttumisen rinnalla moni nuori karsii mielenterveys- ja paihdeongelmista. Usealla on
haasteita myos talouden ja muun arjen hallinnan kanssa. Tyottomyydella on myos tutkittu
olevan moninaisia vaikutuksia terveyden ohella toimeentuloon, sosiaaliseen elamaan seka
itsetuntoon. Nuorten moninaisesta joukosta johtuen myos asiakkuudet ja palvelujen ja
nuorten kohtaamiset poikkeavat paljon toisistaan. (Aaltonen ym. 2015, 128; Myllyniemi &
Kiilakoski 2021, 22.)

Valtakari ym. (2020, 51-52) ovat hahmottaneet tutkimuksessaan Ohjaamojen toiminnan
vaikutuksista ja monialaisesta yhteistyosta kolme keskeista asiakasprofiilia Ohjaamoissa
asioivien nuorten keskuudessa: kevytta, moniammatillista tukea ja neuvontaa tarvitseva
nuori, systemaattista moniammatillista tukea ja ohjausta seka rinnalla kulkemista tarvitseva
nuori seka moneen selvitettavaan asiaan ratkaisua hakeva ja monialaista seka pitkakestoista

tukea tarvitseva nuori.

Vuoden 2020 Nuorisobarometrin pohjalta tehtyjen havaintojen mukaan palvelujen kykya
tunnistaa erilaiset nuoret ja heidan tarpeensa on vahvistettava (Haikkola ym. 2020, 112).
Tutkimuksissa on havaittu nuorilla olevan vaikeuksia selvita mutkikkaassa
palvelujarjestelmassa. Erityisesti vaikeimmin tyollistyvien nuorten polut palveluihin on
todettu moninaisiksi. (Miettinen & Poyry 2015; Maatta & Keskitalo 2014.) Ratkaisuiksi on
esitetty aidosti asiakasta kuuntelevaa ja kohtaavaa asiakastyota, voimakasta panostusta
palvelupolun kokonaisvaltaiseen alkuun seka katkeamattomia asiakasprosesseja (Valtakari ym.
2020, 153).

Nuorten kokemuksia palveluista

Tyon ja koulutuksen ulkopuolella olevien nuorten palvelukokemuksia on tutkittu yha
enemman sen myota, kun palvelujen kayttajien omat kokemukset palvelujen toimivuudesta
ovat nousseet keskeisiksi asiakkaan aseman korostuessa palvelujen suunnittelun lahtokohtana
(Aalto 2021, 80). Nuorten palvelu- ja asiointikokemuksia on tutkittu muun muassa TE-
palvelujen, Ohjaamojen, etsivan nuorisotyon, nuorten tyopajatoiminnan seka lapsille ja
nuorille suunnattujen puhelin- ja chatpalvelujen nakokulmasta (Aaltonen & Berg 2015;
Haikkola ym. 2021; Pajamaki & Okker 2018; Wrede-Jantti 2018).
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Nuorten antama positiivinen palaute kertoo siita, etta Ohjaamojen tarjoamille monialaisille
palveluille on tarvetta ja etta niita on onnistuttu tarjoamaan tavoilla, jotka tukevat nuorten
toimijuutta heidan elamankulussaan, etenkin koulutus- ja tyomarkkinasiirtymiin liittyvissa
kysymyksissa (Maatta & Souto 2020, 5). Nuoret arvostavat kokonaisvaltaista lahestymista,
luottamusta, yhdessa tekemista ja voimavaralahtoisyytta (Wrede-Jantti & Westerback 2020,
55-56, 61-62). Palveluissa asioidessa he arvostavat sosiaalista tukea palvelujen kayttamiseen,
lamminta vastaanottoa, helposti lahestyttavia tyontekijoita seka tyontekijoiden aktiivista
yhteydenottoa nuoriin. Kasvokkaiset palvelut ja kohtaamiset ovat nuorille tarkeita. (Haikkola
ym. 2021, 121-123). Nuorten palvelujen tyontekijat luonnehtivat hyvaa asiakaskayntia
sellaiseksi, jossa kummallekin osapuolelle tulee kokemus kohtaamisesta, ollaan samalla

aaltopituudella ja ilmapiiri on rento ja luottavainen. (Aaltonen & Berg 2015, 51-58.)

Nuoret kokevat asioinnin helpoksi sellaisissa palveluissa, jotka ovat lahtokohtaisesti
rakennettu nuorilahtoisesti eli nuorten tarpeiden, ei viranomaisten, nakokulmasta. Tallaisia
palveluja ovat muun muassa etsiva nuorisotyo ja tyopajatoiminta. Naiden palvelujen
tyontekijat arvioivat palveluille ominaisen matalan kynnyksen tarkoittavan sita, miten ihmiset
tyopisteessa toimivat ja miten nuori otetaan vastaan. Naissa palveluissa tilatkin on tehty
usein nuorten nakoisiksi yhdessa nuorten kanssa. (Aaltonen & Berg 2015, 51-58.) Nuorten
aikuisten toiveet hyvasta palvelusta tiivistyvat lampimaan vastaanottoon, kasvokkaisiin,
ihmislaheisiin ja kannustaviin palveluihin, selkeisiin ja toimiviin nettisivuihin ja ohjeistuksiin,
helposti saatavilla oleviin monialaisiin palveluihin seka ammattilaisilta saatuun yksilolliseen

pohdintatukeen. (Nuorten syrjaytymisen ehkaisyn... 2022, 72.)

Vaikka nuoret ovat yleisesti ottaen melko tyytyvaisia palveluihin, loytyy eri nuorten ryhmia ja
palveluja tarkasteltaessa myos tyytymattomyytta ja kriittisyytta (Haikkola ym. 2021;
Karvonen, Kestila & Kauppinen 2018, 37). Useampaa palvelua ja monialaista tukea tarvitsevat
nuoret omaavat muita enemman epaonnistuneita palvelukokemuksia. Nama nuoret kokevat,
ettei heidan palvelutarpeensa maarittelyssa ole kyetty huomioimaan useampaa ongelmaa
kerralla tai edes ongelmista suurimpia. Nuorten kriittiset kokemukset kielivat myos asioinnin
vaikeudesta. Nuoret kritisoivat esimerkiksi palvelujen verkkosivuja monimutkaisiksi ja
vaikeaselkoisiksi. (Haikkola ym. 2021, 119.)

Nuoret kokevat saavutettavuuden kannalta positiiviseksi sen, etta Ohjaamoissa eri palvelut
ovat lahella toisiaan samassa toimipisteessa. Heidan kokemuksensa osoittavat kuitenkin, ettei
Ohjaamon tavoitteena oleva eri palvelujen yhteensovittaminen ja saumattomuus toteudu aina
ihanteellisesti. Esimerkiksi palvelusta toiseen siirtyminen aiheuttaa epaselvyyksia, vaikeuksia,
viivetta ja pompottelua eri tahojen valilla. Myoskin se, mika taho nuoren asioista vastaa, on
epaselvaa. (Haikkola ym. 2021, 121-123.) Osalla nuorista on Ohjaamoista myos
kohtaamattomuuden ja vastavuorottomuuden kokemuksia. Nuoret ovat kokeneet jaaneensa

palvelematta tai heidat on jopa kaannytetty pois. (Wrede-Jantti & Westerback 2020.)
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Lasten ja nuorten puhelin- ja chatpalveluissa asioineiden nuorten kokemuksista tehdyn
tutkimuksen pohjalta palvelukokemuksen muodostumiseen vaikuttavat palvelun
saavutettavuus, ensikontaktin saaminen, tiedon puute, nuorten kokema kiireen tuntu,
tyontekijoiden vaihtuvuus seka luottamuksen ja kohtaamisen puute yhteydenottotilanteissa.
kokonaisvaltaisesti ja yksilollisesti. Tata estaa se, etta ammattilaiset nuoren ymparilla

vaihtuvat, eika kukaan kanna kokonaisvastuuta nuoren asioista. (Pajamaki & Okker 2018.)

Nuorten palvelu- ja asiointikokemuksen parantamiseksi tutkijat ehdottavat nuorten
osallistamista ja kuuntelemista heidan palvelutarpeiden tunnistamisessa ja laajemmin
palvelujen kehittamisessa ja arvioinnissa. Tutkijat nakevat ratkaisuna nuorilahtoisen
kulttuurin omaksumisen palveluissa ja nuoren oman aanen kuulemisen. (Gretschel &
Myllyniemi 2020; Gretschel 2021, 158-162; Tormulainen 2021, 141-142). Myos palveluista
tiedottamista tulisi parantaa. Erilaisten nuorten nakokulmien ja kokemuksien huomioimiseksi

tulisi hyodyntaa useita kanavia (Tormulainen 2021, 139, 143).

Yhteenvetona nuorten palvelukokemuksista tehdysta tutkimuksesta voi todeta, etta
asiakaskokemus on sita positiivisempi, mita enemman palveluissa ja nuorille suunnatuissa
tukitoimissa kuunnellaan ja kysytaan nuorilta itseltaan, mika heita parhaiten auttaisi. Nuoret
haluavat tulla kuulluiksi ja kohdatuiksi. (Aaltonen, Berg & Ikaheimo 2015; Haikkola ym. 2021;
Koskinen 2020; Maatta & Souto 2020; Simonen 2019.) Tutkimusten mukaan palvelut eivat
kohtaa erityisesti niiden nuorten tarpeita, joilla on alentunut toimintakyky ja jotka eivat nain
ollen ole tyo- tai opiskelukykyisia. Ratkaistavaksi kysymykseksi palveluiden kehittamisessa
nouseekin se, miten vastata mahdollisimman hyvin erilaisten nuorten tarpeisiin. (Aaltonen &
Berg 2015; Wrede-Jantti & Westerback 2020.) Gretschel (2021, 160-161) huomauttaa, etta
julkisissa palveluissa kaikkien muiden tavoitteiden tulisi olla alisteisia nuorten hyvinvoinnin ja
yhteisoon kasvun edistamiselle ja etta nuorten palvelujen vaikuttavuuden maarittamisessa
nuorten kokemukset palvelun merkityksesta heidan elamankaaressaan nousisivat
aktiivisemmin esiin. Nuorten palvelukokemukset osoittavat, etta tie parempiin palveluihin

l6ytyy nuoria kuullen ja heidan kanssaan uusia ratkaisuja kokeillen.
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1.3 Opinnaytetyon tarkoitus, tavoite ja rajaus

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena on ymmartaa arvon ja
asiakaskokemuksen muodostumista julkisissa palveluissa. Arvon ja asiakaskokemuksen
muodostumista tarkastellaan seka nuorten etta nuorten palvelujen tyontekijoiden
nakokulmasta. Tavoitteena on kehittaa nuorille suunnattujen julkisten palvelujen
asiakaskokemusta hankkimalla asiakasprofiileittain jasennettya tietoa nuorten
asiakaskokemuksesta, sen osa-alueista ja kehittamiskohdista. Kehittamiskontekstina toimii

Nuorten talo Jyvaskylassa.

Tutkimuksellinen kehittamistyo ajoittuu siirtymavaiheeseen, jossa nuorten palvelut olivat
siirtymassa toukokuussa 2021 avattavaan Nuorten taloon. Kehittamistyossa tarkastellaan
asiakaskokemuksen nykytilaa nuorten palveluissa ennen Nuorten taloa. Kehittamistyon aikana
palvelut siirtyivat Nuorten taloon, ja talon toiminta kaynnistyi. Hankitun ymmarryksen
pohjalta tutkimuksellista kehittamistyota ohjaavaksi muotoiluhaasteeksi kiteytyi
asiakaskokemuksen kehittaminen palvelupolun alkuvaiheessa, Nuorten talossa asioidessa.
Asioinnin kehittaminen rajattiin koskemaan paaasiassa uusia asiakkaita, jotka eivat ole viela

Nuorten talon palvelujen asiakkaita.

2  Kohti asiakaskeskeisia julkisia palveluja

Tassa luvussa kasittelen muotoiluajattelua, asiakaskeskeista ajattelua, arvoa ja sen
muodostusta seka asiakaskokemusta ja sen muotoilua julkisen sektorin kontekstissa. Aluksi
tarkastelen muotoiluajattelua kasittelevan tutkimuskirjallisuuden pohjalta muotoiluajattelua
ajattelutapana ja sen soveltamisen mahdollisuuksia julkisella sektorilla. Taman jalkeen
tarkastelen palvelututkimuksen, palveluliiketoiminnan johtamisen ja julkisjohtamisen
tutkimuksen seka akateemisen markkinointitutkimuksen pohjalta erilaisten johtamismallien ja
palvelulogiikoiden viitoittamaa kehitysta kohti asiakaskeskeista ajattelua. Kuvaan arvoa
kasitteena ja arvon muodostumista peilaten eri palvelulogiikoihin. Lopuksi kuvaan
asiakaskokemuksen johtamista ja palvelumuotoilua kasittelevan kirjallisuuden pohjalta
asiakaskokemusta kasitteena seka asiakaskokemuksen muodostumista. Tietoperustan
ydinajatuksena on arvon ja asiakaskokemuksen muodostumisen ymmartaminen julkisen

sektorin kontekstissa.
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2.1 Muotoiluajattelun mahdollisuudet julkisella sektorilla

Palveluja tuotetaan seka yksityisella etta julkisella sektorilla. Julkisia palveluja tuottavat
perinteisesti viranomaiset, kun taas yksityisia palveluja yritykset. Julkisiksi palveluiksi
voidaan laskea lisaksi kolmannen sektorin palveluja, silla ne toimivat julkisen sektorin tavoin.
(Daskin 2010, 10.) Kunnat tuottavat kaksi kolmasosaa julkisista palveluista Suomessa
(Jappinen 2011, 18).

Muotoiluajattelu

Muotoiluajattelu ei enaa koske vain fyysisten esineiden muotoilua, vaan sita sovelletaan
nykyaan myos aineettomiin palveluihin, kuten asiakaskokemuksen muotoiluun (Kolko 2015, 3).
Muotoilu tarjoaa palvelujen uudistamiseen menetelmia, jotka tuovat asiakasymmarryksen
palvelujen kehittamisen lahtokohdaksi tuotelahtoisyyden sijaan (Miettinen 2014, 16).
Muotoiluajattelulle ominaisia piirteita ovat ihmis- ja ymparistokeskeisyys, asiantuntijuuden
jakaminen muiden kanssa, kokeilujen suosiminen, vaihtoehtojen ja uusien ratkaisujen
etsiminen, optimismi seka visuaalisuus (Brown 2008; Brown 2009; Kalviainen 2014; Miettinen
2014; Razzouk & Shute 2012). Brownin (2008, 92) mukaan muotoiluajattelu tarjoaa
nykypaivan ongelmien ratkaisuun ihmiskeskeisen, luovan, iteratiivisen ja kaytannonlaheisen
lahestymistavan. Muotoiluajattelun periaatteista on apua kokonaisuuksien hahmottamisessa
seka uusien toimintamallien ja rakenteiden luomisessa (Maula & Maula 2019, 44-45). Kolkon
(2015, 2) mukaan muotoiluajattelulla voidaan vastata ihmisten tarpeeseen kehittaa kayttajien

ja teknologioiden tai muiden jarjestelmien vuorovaikutuksesta helppoa ja miellyttavaa.

Muotoiluajattelu mahdollistaa innovaatioita ja systeemisia ratkaisuja sosiaalisiin, ilkeiksi
ongelmiksi (engl. wicked problems) kutsuttuihin ongelmiin kuten nuorten syrjaytymiseen.
Tallaiset ongelmat ovat luonteeltaan mutkikkaita, kytkoksissa useisiin eri ongelmiin eivatka
ne siksi ole ratkottavissa perinteisin ongelmanratkaisun keinoin. (Buchanan 1992; Polaine,
Lovlie & Reason 2013, 186.) Sosiaalisia haasteita lahestytaan usein pyrkimalla maarittelemaan
rajattu tavoite rajallisin keinoin. Muotoiluajattelu lahestyy sosiaalisia ongelmia huomioimalla
ongelmien eri puolet seka kaikkien niihin liittyvien sidosryhmien tarpeet. (Polaine ym. 2013,
186-187.) Muotoiluajatteluun nojaava palvelumuotoilu auttaa kehittamaan sosiaalisiin
ongelmiin uudenlaisia ratkaisuja avun tarpeessa olevien kuntalaisten tunnistamiseksi ja
kohtaamiseksi (Jappinen & Sorsimo 2019, 85, 92).

Julkisella sektorilla on heratty viime vuosina muotoilun merkitykseen palvelujen
kehittamisessa. Hyodyntamatonta potentiaalia muotoilulle erityisesti palvelujen

suunnitteluvaiheessa on julkisella sektorilla yha paljon. (Design Council 2020, 5). Julkiselle
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sektorille kohdistuu paine tuottaa kompleksejakin palveluja yha vahenevilla resursseilla.
Sosiaaliset haasteet, kuten nuorisotyottomyys, ikaantyminen, ihmisten keskittyminen
kaupunkikeskuksiin, maahanmuutto ja sosiaalinen inkluusio luovat painetta uusiin palveluihin
seka olemassa olevien uudistamiseen. (Deserti & Rizzo 2015, 85; Design Council 2020, 5;
Tuulaniemi 2011, 279).

Iso-Britanniaa pidetaan edellakavijana muotoiluajattelun hyodyntamisessa julkisella sektorilla
yhteiskunnallisten kysymysten ja haasteiden ratkomiseksi, kuten tyon ja koulutuksen
ulkopuolella olevien nuorten palvelujen kehittamisessa (Design Council 2015b). Suomessa
muotoilun hyodyntaminen julkisten palvelujen kehittamisessa on uudempaa. Suuret yritykset
yksityisella sektorilla ovat olleet kehityksessa pk-yrityksia ja julkista sektoria edella. Muutosta
on kuitenkin ollut viime vuosien aikana nahtavissa myos julkisissa palveluissa. (Lehto 2016,
10-11.) Terveydenhuollon toimijat Suomessa keskittyvatkin jo aktiivisesti asiakaskokemuksen
parantamiseen kehittamalla potilaan hoitopolkuja sujuviksi. Helsingin kaupunki on ollut
Suomessa yksi edellakavija muotoiluajattelun hyodyntamisessa kaupunkiorganisaation ja sen
palvelujen kehittamisessa. (Maula & Maula 2019, 60-61, 109-110.) Verohallinto taas on
onnistunut helppojen sahkoisten palvelukanavien avulla luomaan kansalaisilleen
merkityksellisia kokemuksia (Loytana & Kortesuo 2011, 141-142).

Kansallisen Muotoile Suomi -ohjelman valiraportin (Tyo- ja elinkeinoministerio 2017, 47-51)
mukaan julkisella sektorilla kaynnissa olevat merkittavat uudistukset, kuten sote- ja
maakuntauudistus, haastavat kuntia ajattelemaan ja kehittamaan palvelujaan uudella tavalla.
Yhteiskunnallisissa muutoksissa mukana pysyminen edellyttaa toiminnan ja palvelujen

kehittamista ihmislahtoisimmiksi.

2.2 Kohti asiakaskeskeisia julkisia palveluja

Julkisella sektorilla asiakasta ja palvelun kayttajaa on perinteisesti pidetty palvelun
kohteena. Sen myota, kun ymmarrys asiakkaasta kasitteena on laajentunut, on myos
ymmarrys julkisten palvelujen asiakaskeskeisesta kehittamisesta kehittynyt. Julkisten
palvelujen kohteita ovat palvelujen kayttajien lisaksi julkishallinnon seka palvelun tarjoajien
edustajat. (Lehtonen & Tuominen 2011, 228.) Julkisen sektorin organisaatioita kuvasi kauan
vakaus ja muuttumattomuus, mutta 2000-luvulle tultaessa poliittiset, taloudelliset ja
vaestotason muutokset ovat edellyttaneet julkiselta sektorilta muuttumista ja innovaatioita
(Brown & Osborne 2005, 5).

Muutos ja innovaatio julkisella sektorilla

Muutoksesta ja innovaatioista puhuttaessa on tarpeen avata, mita ne tarkoittavat julkisen
sektorin kontekstissa. Muutos on kasitteena laaja ilmio. Julkisen sektorin kontekstissa se

tarkoittaa yhden tai useamman julkisen palvelun elementin kasvua tai kehittymista. Nama
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elementit voivat koskea palvelujen suunnittelua, palveluja tarjoavan julkisen sektorin
organisaation rakennetta, organisaation hallintoa tai johtoa tai taitoja, joita julkisen sektorin
organisaation johtaminen tai hallinnointi edellyttaa. (Brown & Osborne 2005, 5.)
Innovaatiolle on useita maaritelmia. Brown & Osborne (2005, 5) maarittelevat innovaation
muutoksen muotona, jolla tarkoitetaan jatkumatonta muutosta. Jatkumattomuus voi ilmentya
uusien organisaatioiden, taitojen tai teknologioiden luomisella - innovaatioilla, jotka
tayttavat ilmenneet uudet tarpeet. Innovaatioajattelun uranuurtajiin kuuluva Joseph
Schumpeter maaritteli teoksessaan Theory of economic development innovaation olevan
uuden, kuluttajille entuudestaan tuntemattoman tai ainutlaatuisen tuotteen, uuden
tuotantotavan tai -menetelman haltuunottoa, markkinan avautumista tai uuden teollisen
markkinarakenteen toteuttamista (Sledzik 2013, 90).

Uudesta julkisjohtamisen mallista uuteen julkiseen palveluun

1980-luvulla kehitetyn uuden julkisjohtamisen mallin (engl. New Public Management, NPM)
myota siirrettiin yksityiselle sektorille ominaisia toimintamalleja, kuten
kustannustehokkuutta, markkinalahtoisyytta ja ketteryytta julkiselle sektorille. Kuntien rooli
muuttui viranomais- ja hyvinvointikunnista palvelukunniksi. NPM-malli tavoitteli palveluihin
joustavuutta, innovatiivisuutta ja yksilollisyytta. (Jappinen 2011, 18; Langergaard 2011, 205-
207.) Innovatiivisuus ja muutos perustuivat NPM-mallissa markkinoihin. Kuluttajilla ei ollut

suoraa roolia julkisten palvelujen tuottamisessa. (Osborne 2021, 8.)

NPM-mallia seurasi uuden julkisen hallinnan malli (engl. Network Governance, NPG), joka toi
palvelujen kehittamiseen lahtokohdiksi eri sektoreiden kumppanuudet ja verkostot. Malli sai
alkunsa kritiikista NPM-mallia kohtaan. NPG-mallin mukaan yksittaisen organisaation
asiakkailleen tuottamien julkisten palvelujen sijasta julkisten palvelujen tuottamisen tuli
tapahtua eri toimijoiden muodostamissa verkostoissa yhteistuottamisen (engl. co-production)
mukaisesti. Malliin siirtyminen merkitsi myos vuorovaikutuksen lisaantymista palvelujen
kayttajien ja tuottajien valilla. Kansalaisia alettiin pitamaan palvelujen yhteistuottajina.
Mallin mukaan eri sektoreiden toimijoiden valinen verkostomainen tapa tuottaa julkisia

palveluja oli edellytys julkisten palveluiden innovaatioille. (Langergaard 2011, 210-213.)

Kritiikki NPM-mallia kohtaan sai aikaan 2000-luvun alkupuolella myos uuden julkisen palvelun
ajattelun (engl. New Public Service, NPS). Malli korosti demokraattista kansalaisuutta ja
avointa kansalaisyhteiskuntaa, jossa kansalaisilla oli merkittava rooli julkisia palveluja

koskevassa paatoksenteossa ja palvelujen tuottamisessa. (Osborne 2020, 15.)

Edella kuvatut ajattelutavat ja niiden muodostama kehityskaari on johtanut kansalaisten
vahvempaan osallistamiseen julkisten palvelujen kehittamisessa, lapinakyvampaan
paatoksentekoon seka vahvistanut luottamusta palveluihin. Kuvattuja ajattelutapoja

yhdistavat kuitenkin tietyt heikkoudet. Ensinnakin ne kaikki perustuvat tuotekeskeiseen
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palvelulogiikkaan. Toiseksi ajattelutavat jakavat lupaavia ajatuksia kuluttajien
osallistamisesta palvelujen tuottamiseen, mutta viime kadessa kuluttajien rooli jaa kaikissa
marginaaliseksi tai jopa kokonaan puuttumaan. Erityisesti verkostonakokulmaa ja arvon
yhteistuottamista julkisten palvelujen tuottamiseen painottavan NPG-mallin kritisoidaan
keskittyvan yhteistuottamiseen organisaatioiden ammattilaisten kesken ja sulkevan palvelujen

kayttajat yhteistuottamisprosessin ulkopuolelle. (Osborne 2021, 17-19.)

Tuotelahtoisesta ajattelutavasta palvelukeskeiseen: Julkinen palvelulogiikka

Tuotelahtoisen ajattelun (engl. goods-dominant logic) mukaan arvo syntyy tuotteiden
valmistusprosessissa ja siirtyy yritykselta asiakkaalle asiakkaan hankkiessa tuotteen itselleen
(Vargo & Lusch 2006, 284). Palvelulahtoisessa ajattelussa (engl. service-dominant logic)
huomio tuotteista siirtyy asiakkaan ja yrityksen valiseen vuorovaikutukseen ja tuotteen sijasta
vaihdannan valineena on palvelu, jonka tuottamisessa asiakkaalla on palvelulahtGisen
ajattelutavan mukaan aktiivinen rooli. Arvo maarittyy ajattelutavan mukaan palvelun
kayttoarvon (engl. value in use) kautta eli arvon maarittelee palvelua kayttava asiakas, jolle
palvelun tuottajat voivat tehda arvolupauksia tarjotessaan palveluja. (Vargo & Lusch 2004,
7.)

Siina missa edella kuvatut ajattelutavat lahestyvat julkisen sektorin palvelujen tuottamista
tuotekeskeisesta nakokulmasta, esittelivat Osborne, Radnor & Nasi (2013) palvelukeskeisesta
nakokulmasta julkisia palveluja lahestyvan julkisen palvelulogiikan (engl. Public Service Logic,
PSL). Vargon & Luschin (2006) aiemmin esittelema palvelukeskeinen ajattelutapa (SDL)
keskittyi tarkastelemaan kaupallisia palveluja eika sellaisenaan soveltunut julkisiin
palveluihin. PSL-malli perustui talle ajattelutavalle, mutta erottui siita julkisiin palveluihin
soveltuvilla elementeilla. PSL-mallin lahtokohtana oli, etta julkiset palvelut eivat ole
tuotteita eika suhdetta julkisen sektorin organisaatioiden ja kansalaisten valilla voida pitaa
lilkketoiminnallisena, kuten tuotteita tuottavien organisaatioiden ja kuluttajien valista
suhdetta. (Osborne 2021, 41-43.)

PSL perustuu arvon yhteistuottamiseen kansalaisten ja palvelujen kayttajien kanssa. Arvon
muodostumisen nakokulmasta kansalaiset ja palvelujen kayttajat kokemuksineen ja
odotuksineen tulee olla keskiossa kaikissa palvelun vaiheissa suunnittelusta palvelun
tuottamiseen. Ajattelutavan mukaan kansalaisten ja palvelujen kayttajien osallistuminen
julkisten palvelujen tuottamisen prosesseihin lisaa arvoa kaikille osapuolille. PSL-malli
mukailee myos verkostoja painottavaa NPG-ajattelutapaa painottaen eri sektoreiden,
organisaatioiden ja verkostojen roolia julkisten palvelujen tuottamisessa. (Osborne ym. 2013,
135, 149.)
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Asiakaskeskeinen ajattelu

Palvelulahtoisen ajattelun rinnalla on alettu korostamaan asiakaskeskeista ajattelua (engl.
customer-dominant logic). Asiakaskeskeisessa ajattelussa keskiossa on asiakas ja se, miten
han kayttaa erilaisia palveluja ja palvelujen ominaisuuksia elamassaan. Ajattelutapa korostaa
nakemysta, jonka mukaan yritysten tulisi paasta osaksi asiakkaidensa elamaa, ekosysteemeja,
toimintaa ja kokemuksia sen sijaan, etta ne pyrkivat saamaan asiakkaat osaksi
lilkketoimintaansa. (Heinonen & Strandvik 2015, 475-480.)

Asiakaskeskeinen ajattelu eroaa merkittavasti tuote- ja palvelukeskeisesta ajattelusta (kuvio
1). Sen sijaan, etta tarkastellaan, mita yritykset voisivat tehda luodakseen palveluja, joita
asiakkaat suosivat, keskitytaan asiakaskeskeisessa ajattelussa asiakkaan elamaan ja toimiin.
Miten asiakkaat kayttavat palveluja elamassaan saavuttaakseen tavoitteensa? Ajattelutapa
korostaa asiakkaan maailman kokonaisvaltaista tarkastelua ja sen osaksi paasemista. Siina
missa palvelukeskeinen ajattelutapa tarkastelee asiakaskokemuksen ja arvon muodostusta
ennen palvelua, palvelun aikana ja sen jalkeen, lahestyy asiakaskeskeinen ajattelu palvelun
kayttoa laajemmasta nakokulmasta huomioiden asiakkaan historian ja aiemmat kokemukset
seka muun toiminnan, joka ei liity suoraan palvelun kayttamiseen. (Heinonen, Strandvik,
Mickelsson, Edvarsson, Sundstrom & Andersson 2010, 534-535.)

Julkisten palvelujen kehittamista ja innovaatioita luonnehtii yha monin paikoin
tuotelahtoinen ajattelu. Esimerkiksi hyvinvointi- ja terveyspalveluissa innovaatioajattelu
tarkoittaa usein uusien laitteiden ja tyokalujen tuottamista ammattilaisten kayttoon, jotta he
voisivat tarjota asiakkailleen alykkaampaa, nopeampaa ja kustannustehokkaampaa palvelua.
Taustalla on nakemys perinteisesta palveluntarjoaja-asiakas-suhteesta, jossa palvelun
tarjoajia pidetaan kokeneina, asiantuntevina ja innovatiivisina, kun taas asiakkaita
kokemattomina, tietamattomina ja passiivisina. Asiakaskeskeisen ajattelutavan omaksuminen
julkisissa palveluissa, kuten terveydenhuollossa, mahdollistaisi asiakkaiden osallistamisen
heidan asiakaspolkujen ja saamansa palvelun, kuten sairauksien hoidon, suunnitteluun.
(Ciasullo, Cosimato & Pellicano 2017, 4-5.)
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Kuvio 1: Asiakas-, palvelu- ja tuotekeskeisen ajattelun erot (mukaillen Heinonen ym. 2010,
535)

Arvo ja arvon muodostus

Organisaatioiden tehtavana on luoda arvoa asiakkaille. Ihmiset kayttavat palveluja
saavuttaakseen jotakin tai ratkaistakseen jonkun ongelman. Jos ihminen paasee palvelun
avulla tavoitteeseensa tai saa ongelman ratkaistua, kokee han saavansa arvoa palvelusta.
(Tuulaniemi 2011, 30-31.) Palveluissa tuotettava arvo voidaan maaritella lukuisilla eri
tavoilla. Palveluja kasittelevassa tutkimuksessa ja kirjallisuudessa arvo maaritellaan
palvelujen kayttamisen yhteydessa syntyvan kayttoarvon kautta. Kayttoarvoa syntyy, kun
organisaatio tarjoaa asiakkaalle potentiaalista arvoa tuottamiensa palvelujen tai tuotteiden
kulutuksen kautta. Palvelun nakokulmasta asiakas seka maarittaa etta luo arvoa. (Gronroos
2017, 125-128.)

Julkisissa palveluissa tuotettava arvo tarkoittaa toimivia palveluja ja ihmisten elamaa
helpottavia ratkaisuja (Tuulaniemi 2011, 279). Julkisilla palveluilla vastataan seka yksiloiden
etta yhteiskunnan tarpeisiin. Julkiset palvelut mahdollistavat toisaalta yksityisen arvon
muodostumisen palvelujen myotavaikutuksesta kayttajan elamassa ja toisaalta julkisen arvon
(engl. public value) muodostumisen toimivina julkisina palveluina yhteiskunnassa. (Osborne,
Nasi & Powell 2021.)



21

Arvon muodostumisen katsotaan perinteisesti tapahtuvan vuorovaikutuksessa,
kontaktipisteissa ja kanavissa asiakkaan ja organisaation valilla. Asiakas ja organisaatio ovat
vuorovaikutuksessa esimerkiksi asiakaspalvelussa, internetissa, tilassa, ymparistoissa seka
tuotteiden ja palvelujen valityksella. (Tuulaniemi 2011, 33.) Heinonen & Strandvik (2015,
479-482) laajentavat tarkastelussaan asiakaskeskeisesta ajattelusta arvon muodostumisen
nakyvista kontaktipisteista asiakkaan maailmaan. Asiakaskeskeisessa ajattelutavassa lasnaolo
asiakkaan maailmassa on keskeinen tekija arvon muodostumisen ymmartamisessa. Lasnaolo
voi tapahtua useissa eri muodoissa fyysisesta lasnaolosta henkiseen. Onnistunut lasnaolo
asiakkaan maailmassa voi parhaimmillaan nostaa asiakaskokemuksen uudelle tasolle.
Havainnollistava esimerkki lasnaolon merkityksesta asiakaskokemukseen on kaupan kassa,
jossa tyoskenteleva voi joko noudattaa standardin kommunikaation kaavaa suhteessa

asiakkaaseen tai lisata kommunikaatioon tunnetta ja sitoumusta.

Arvon muodostus julkisissa palveluissa eroaa yksityisen sektorin arvonmuodostusprosesseista.
Yksityisella sektorilla onnistuneen arvon muodostuksen ja sen myota menestyksen mittana
voidaan pitaa uudelleen palaavia asiakkaita, kun taas julkisissa palveluissa tata voidaan pitaa
ennemmin epaonnistumisena. Yksityisella sektorilla vastahakoiset asiakkaat ovat
tuntemattomampi kasite kuin julkisella sektorilla, jossa on useita palveluja, jotka eivat
perustu vapaaehtoisuuteen, kuten esimerkiksi vankilat ja lastensuojelu. Yksityisella sektorilla
paaasialliset asiakkaat ovat useimmiten selkeasti tiedossa, kun taas julkisissa palveluissa on
useita loppukayttajia. Lisaksi heilla on monesti toisistaan eriava kasitys palvelun
onnistuneesta lopputuloksesta, eli palvelusta saamastaan arvosta. Esimerkiksi haavoittuvassa
asemassa' olevat kansalaiset ja heidan perheensa voivat nahda palvelun menestyksen ja arvon
toisin kuin palveluista vastaavat ja niita suunnittelevat sidosryhmat. Lisaksi julkisten
palvelujen kayttajat ovat usein useamman palvelun asiakkaita. Talloin arvon muodostus on
riippuvaista laajemmasta verkostosta, jonka muodostavat palvelun kayttajan ja julkisen
sektorin organisaatioiden lisaksi mahdollisesti kayttajan perhe ja ystavat. (Osborne 2017, 2-
3.)

Arvon yhteisluominen julkisissa palveluissa

Kulutusyhteiskunnan ja asiakkaan roolin muuttuessa asiakkaista on tullut tietoisia ja aktiivisia
kuluttajia, jotka haluavat olla vuorovaikutuksessa palvelun tarjoajien kanssa. Arvon
yhteisluominen (engl. co-creation) asiakkaiden kanssa nahdaan vastauksena tahan

muutokseen. Siina missa perinteisessa arvon tuottamisen prosessissa asiakkaat ja yritykset

' Haavoittuvassa asemassa olevaan vaestoryhmaan kuuluvilla ihmisilld voi olla yksi tai
useampia terveyteen, toimeentuloon, sosiaalisiin suhteisiin tai elinolosuhteisiin liittyvia
riskeja, jotka toteutuessaan voivat johtaa yhteiskunnallisesti heikkoon asemaan
(Sanastokeskus 2022).
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ovat olleet toisistaan erillisia, arvon yhteisluomisessa kuluttajat osallistuvat seka arvon
maarittelyyn etta luomiseen. Tulevaisuudessa menestymisen edellytys on yksilokeskeinen

arvon yhdessa luominen kuluttajien ja yritysten kesken. (Prahalad & Ramaswamy 2004, 4-5.)

Siirtyminen tuotekeskeisesta ajattelutavasta palvelukeskeiseen ja julkiseen palvelulogiikkaan
heijastuu kasitteellisiin eroihin arvon muodostuksessa. Yhteistuottamisen (engl. co-
production) kasitetta on kaytetty kuvaamaan yritysten ja heidan asiakkaidensa arvon
tuottamisen prosesseja. Kasitetta on kritisoitu siita, etta sen mukaan yritykset tuottaisivat
arvoa asiakkailleen. Arvon yhteisluominen (engl. value co-creation) kasitteena puolestaan
soveltuu julkisen sektorin palveluihin, silla se tunnistaa tarkean julkisen sektorin arvon
muodostusta koskevan elementin, jonka mukaan palvelun tuottajat eivat luo arvoa
asiakkailleen. Ne tekevat sen sijaan arvolupauksia (engl. value proposition) asiakkailleen,
jotka yhdistavat arvolupaukset omaan tilanteeseensa luodakseen arvoa elamantilanteeseensa
sopivalla tavalla. Arvoa syntyy, kun asiakas on vuorovaikutuksessa organisaation tarjoaman
palvelun kanssa ja yhdistaa sen tarjoaman arvolupauksen omiin resursseihinsa, kuten
kokemuksiinsa. Palvelun tarjoajat toimivat julkisen palvelulogiikan mukaan arvon
muodostumisen mahdollistajina fasilitoimalla arvon muodostusta, mutta eivat tuota arvoa

sellaisenaan itse. (Osborne 2017, 3.)

Arvon yhteisluominen nojaa vahvasti yksilokeskeiseen nakokulmaan. Jokaisen yksilon
ainulaatuisuus vaikuttaa yhteisluomisen prosessiin ja kokemukseen. Arvon yhteisluomisessa
keskeista eivat ole ainoastaan organisaation laadukkaat tuotteet ja prosessit, vaan yksiloidyt
kokemukset, jotka syntyvat yhteisluomisen mahdollistavassa vuorovaikutuksessa. Laadukas
vuorovaikutusrakenne mahdollistaa yksiloidyn kokemuksen muodostumisen. Organisaation on
siis innovoitava kokemusymparistoja- ja verkostoja, jotka mahdollistavat erilaisia,

personoituja yhteisluomisen kokemuksia asiakkaille. (Prahalad & Ramaswamy 2004, 5-6.)

Gronroos-Voima-malli (kuvio 2) havainnollistaa eri alueilla tapahtuvaa arvon muodostusta.
Asiakkaan ja palvelun tuottajan yhteisella alueella arvonluonti tapahtuu yhdessa asiakkaan ja
palvelun tuottajan kesken. Jaetulla alueella toimijat voivat myos vaihtaa rooleja niin, etta
tuottajasta tulee asiakas ja asiakkaasta palvelun tuottaja. Asiakas voi jaetulla alueella tarjota
esimerkiksi palautetta tai tietoa, miten yrityksen prosesseja voitaisiin parantaa. Jaetulla
alueella tapahtuva arvonluonti on parhaimmillaan arvon yhteisluomista. (Gronroos 2017, 129,
131.)
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TOIMITTAJAN ALUE YHTEINEN ASIAKKAAN ALUE
ALUE
palvelun tuottaminen ja arvon itsenainen arvon luonti
potentiaalinen arvo yhteisluonti ja ja todellinen arvo
todellinen
arvo
-
* Palvelun toimittaja tuottaa * Asiakas voi kutsua palvelun = Asiakas luo omalla alueellaan

ja tarjoaa resursseja arvon tuottajan yhteiseen arvon arvoa riippumattomana palvelun
luontiin. luontiin yhteisella alueella. tuottajasta, omissa sosiaalisissa

verkostoissaan.
* Palveluntuottaja fasilitoi arvon
luontia.

Kuvio 2: Arvon luonnin malli (mukaillen Gronroos 2017, 129)

Julkisen sektorin kontekstissa arvon yhteisluomista tapahtuu, kun palvelujen kayttajat ja
kansalaiset seka palvelujen tarjoajat ovat vuorovaikutuksessa keskenaan yhteissuunnittelun
(engl. co-design) kautta (Osborne ym. 2021, 14). Yhteisluomisen tulokset eivat ilmene
julkisissa palveluissa ainoastaan parempana asiakastyytyvaisyytena ja parempina palveluina,
vaan myos palvelujen kyvykkyytena vastata paremmin julkisille palveluille asetettuihin
tavoitteisiin, kuten sosiaalisten tarpeiden tayttamiseen ja hyvinvoinnin edistamiseen
(Osborne, Radnor & Strokosch 2016, 634).

2.3 Asiakaskokemus ja palvelupolku

Asiakaskokemus kasitteena kattaa koko organisaation tarjonnan: mainonnan ja kontaktit
ennen palvelua, asiakaspalvelun laadun, palveluominaisuudet, kayton helppouden ja
luotettavuuden (Tuulaniemi 2011, 74). Asiakaskokemuksen maarittelyssa olennaista on
huomata, etta asiakaskokemukseen vaikuttavat vahvasti tunteet ja alitajuisesti tehdyt
tulkinnat. Asiakaskokemus syntyy niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summana,
jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa. (Loytana & Kortesuo 2011, 7-8.) Onnistunut

asiakaskokemus syntyy asiakkaan kanssa kaydyn vuoropuhelun tuloksena. Asiakaskokemusta



voidaan analysoida ja kehittaa tarkastelemalla asiakkaan ja yrityksen valisia
kohtaamispisteita. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 46-47.)

Asiakaskokemuksen muodostumista voidaan tarkastella eri tasojen kautta. Stickdorn,
Hormess, Lawrence & Schneider (2018, 3-4) kuvaavat asiakaskokemusta tuotteiden ja
palvelujen ymparille muodostuvien kerrosten kautta. Kerrostuman ytimessa on ydinpalvelu-
tai tuote, kuten kenkapari tai puhelinliittymasopimus. Sita ymparoivissa kerroksissa ovat
palveluun liittyvat jarjestelmat, tyokalut, henkilokunnan prosessit, asiantuntemus,
kayttaytyminen ja toimintatavat. Kaikki eri kerrokset vaikuttavat asiakaskokemuksen
muodostumiseen. Asiakaskokemuksen kannalta ydinpalvelulla on kuitenkin lopulta
marginaalinen merkitys, kun taas esimerkiksi ystavallinen tervehtiminen tai helppo
kirjautuminen verkkopalveluun voi olla asiakkaalle muodostuvan kokemuksen kannalta

huomattavasti merkittavampi.

Tuulaniemi (2011, 74-75) jakaa asiakaskokemuksen kolmeen tasoon (kuvio 3): toimintaan,
tunteisiin ja merkityksiin. Toiminnan tasolla tarkoitetaan prosessien sujuvuutta, palvelun
hahmotettavuutta, saavutettavuutta, kaytettavyytta, tehokkuutta ja monipuolisuutta.
Toiminnan tasoa pidetaan palvelun hygieniatasona, jonka vaatimuksien tulee tayttya, jotta
palvelulla on mahdollisuus menestya. Tunnetasolla tarkoitetaan asiakkaalle syntyvia
tuntemuksia ja henkilokohtaisia kokemuksia, kuten palvelukokemuksen miellyttavyytta,

helppoutta, tunnelmaa ja tyylia. Merkitystasolla eli ylimmalla asiakaskokemuksen tasolla
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tarkoitetaan kokemukseen liittyvia mielikuva- ja merkitysulottuvuuksia, kulttuurisia koodeja,

unelmia, tarinoita, kokemuksen henkilokohtaisuutta seka palvelun suhdetta asiakkaan

elamantapaan ja identiteettiin.
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tavoitteen?

Auta minut prosessin lapi

Mahdollista asian toteuttaminen

Kuvio 3: Arvon muodostumisen pyramidi, Palmu Inc. (mukaillen Tuulaniemi 2011, 75)
Palvelupolku ja sen kontaktipisteet asiakaskokemuksen kehittamisessa

Palvelupolku (engl. customer journey map) on visuaalinen kuvaus asiakkaan kulkemasta
polusta (Stickdorn ym. 2018, 44). Palvelupolun avulla voidaan hahmottaa palvelukokonaisuus
aika-akselille sijoittuvan kokemuksen kautta (kuvio 4). Palvelupolku kuvaa, miten asiakas
havaitsee, kulkee ja kokee palvelun. (Maula & Maula 2019, 67-69; Tuulaniemi 2011, 78.)
Palvelupolku voidaan jakaa eri vaiheisiin asiakkaalle muodostuvan arvon nakokulmasta:
esipalvelu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu. Palvelupolun vaiheet jakautuvat palvelutuokioihin,
jotka sisaltavat lukuisia palvelun kontaktipisteita, kuten ihmiset, ymparistot, esineet ja
toimintatavat. Palveluntarjoaja voi pyrkia vaikuttamaan ja puhuttelemaan asiakasta palvelun
eri kontaktipisteissa. (Tuulaniemi 2011, 79-80.) Palvelupolku on ihmiskeskeinen tyokalu, joka
auttaa visualisoimaan niin nykyisia kuin tulevia kokemuksia ja paasemaan kasiksi

asiakaskokemuksen aukkoihin ja kehittamaan ratkaisuja niihin (Stickdorn ym. 2018, 44).
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Kuvio 4: Palvelupolku (mukaillen Tuulaniemi 2011, 79, 80)

Asiakkaat haluavat tulla palvelluiksi siella, missa ovat. Organisaatioiden on kyettava
kohtaamaan asiakkaat heidan valitsemissa kanavissaan, tarjoamaan mahdollisuus
kanavariippumattomaan vuoropuheluun seka mahdollistamaan personoitu asiakaskokemus niin
fyysisissa kuin digitaalisissa kohtaamisissa. Asiakas voi olla aluksi yhteydessa Facebookissa,
lahettaa sen jalkeen sahkopostin ja lopuksi soittaa asiakaspalveluun. Yhtenaisen
asiakaskokemuksen mahdollistamiseksi olennaista on yhdistaa nama asiakaskohtaamiset
yhdeksi kokonaisuudeksi. Asiakasrajapinnassa tyoskenteleva henkilosto on yksi merkittava
kontaktipiste asiakaskokemuksen kannalta. Asiakkaiden kokemusten ei tulisi olla kiinni siita,
kuka heita palvelee tai missa kanavassa asiakas sattuu asioimaan. (Gerdt & Korkiakoski 2016,
39-40, 44-45, 52.)

Monikanavaisissa palveluissa asiakastiedon hallinta ja siihen liittyvat prosessit ja tyokalut
voivat muodostua esteeksi saumattoman ja sujuvan asiakaspalvelun mahdollistamiseksi.
Ihannetilanteessa asiakaspalvelussa tulisi olla keino hyodyntaa asiantuntijoita nopeasti ja
reaaliaikaisesti, jotta asiakkaiden kysymykset saadaan selvitettya sujuvasti eika asian

selvittaminen jaa odottamaan yksikoiden valisia viikkopalavereja. Organisaatioiden on
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otettava kayttoon ja hallittava uudenlaiset, sisaisen vuoropuhelun prosessit ja tyokalut.
Asiakkaat siirtyvat eri yksikoiden ja kontaktointikanavien valilla, mutta asiakastiedot
valitettavan harvoin. Tasta seuraa asiakkaan pomputtelua ja samojen tietojen keraamista
useaan otteeseen. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 40, 52.)

2.4 Julkisten palvelujen asiakaskokemuksen muotoilu

Asiakkuusajattelu on levinnyt julkiselle sektorille viime vuosikymmenien aikana.
Asiakaskokemus kasitteena oli aiemmin julkisella sektorilla vieras, mutta on tullut hiljalleen
tutummaksi, kun julkisia organisaatioita verrataan yha enemman yksityisen sektorin
toimijoihin. Kansalaisasiakkaat odottavat tietynlaisia kokemuksia, kuten tarpeiden
kuuntelemista, ymmartamista, erilaisten elamantilanteiden huomioimista ja kokonaisvaltaisia
ratkaisuja, kunnioittavaa ja tasavertaista kohtelua seka luotettavuutta ja lapinakyvyytta.
(Loytana & Kortesuo 2011, 141-143; Polaine ym. 2013, 134.)

Kansalaisten ja julkisten palvelujen suhdetta leimaavat tietyt erityispiirteet, mika heijastuu
myos palveluissa muodostuvaan asiakaskokemukseen. Julkinen sektori tahtaa tuottojen sijasta
usein tehokkuuteen. Asiakassuhde on usein pakotettu eika kumpikaan osapuoli voi vaihtaa

toista parempaan. (Loytana & Kortesuo 2011, 141-142.)

Julkisen sektorin kansalaisasiakkaiden kaytossa on valtava maara palveluja. Julkisen sektorin
organisaatiot ovat perinteisesti toimineet hyvin erillaan toisistaan eika keskitettyja toimintoja
ole ollut. Nain myos kansalaisilla on ollut oma asiakassuhteensa kuhunkin palveluun. (Loytana
& Kortesuo 2011, 141-143.) Julkisten palvelujen ja niiden asiakaskokemuksen muotoilussa on
alettu tunnistamaan tarve huomioida yksittaisten palveluiden sijaan se laajempi
palvelukokonaisuus, jonka kanssa kansalaiset ovat tekemisissa. Julkisten palvelujen
kayttajakokemus muodostuu kayttajan asioinnista useiden eri organisaatioiden kanssa. Lisaksi
kayttajien elamassa lasna oleva teknologia seka lukuisat kontekstisidonnaiset tekijat, niin
menneet, nykyiset kuin tulevat kokemukset vaikuttavat asiakaskokemuksen muodostumiseen.
(Trischler & Trischler 2021, 1-6.) Kayttajat yhdistelevat eri lahteiden ja organisaatioiden
tarjoamia resursseja luodakseen arvoa palvelujen arvoehdotusten pohjalta. Palvelujen
digitalisoitumisen myota kayttajat voivat luoda arvoa jopa lahes riippumatta arvoehdotusten

taustalla olevista organisaatioista. (Trischler & Trischler 2021, 2-3.)
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Systeeminen nakokulma asiakaskokemuksen muotoiluun

Vargon & Luschin (2016) esittama systeeminen nakokulma palveluihin auttaa hahmottamaan
sita kokonaisuutta, joka vaikuttaa julkisten palvelujen asiakkaiden arvon ja sen myota
asiakaskokemuksen muodostumiseen (Trischler & Trischler 2021, 2). Palveluekosysteemi
perustuu palvelukeskeiseen ajatteluun. Ekosysteemin muodostavat saman jaetun instituution
alla toimivat toimijat. Ekosysteemi muodostuu eri tasoista ja niiden toimijoista, jotka kaikki
vaikuttavat toisiinsa ja ovat nain osa laajempaa systeemia. Mikrotasolla on yksittainen
kayttaja ja hanen toimintansa ja tavoitteensa. Mesotaso yhdistaa kayttajat muihin
ekosysteemin toimijoihin luomalla nain monitoimijaisen luonteen arvon muodostukselle.
Makrotaso sisaltaa instituutioiden hallinnolliset mekanismit, kuten saannot, normit,
tarkoitukset ja symbolit, jotka vaikuttavat ekosysteemin toimijoiden arvon muodostukseen.
(Vargo & Lusch 2016; Trischler & Trischler 2021, 7-8.)

Systeeminen nakokulma auttaa julkisten palvelujen asiakaskeskeisessa muotoilussa, jossa
tulee huomioida taman paivan kayttajien kokemukseen vaikuttavat tekijat: palvelujen ja
arvon muodostuksen monitoimijainen luonne seka digitalisaation myota verkottuneet
kayttajat, jotka voivat luoda arvoa hyvinkin riippumattomina organisaatioista. (Trischler &
Trischler 2021, 2-3.) Esimerkkina systeemin eri tasojen vaikutuksesta kayttajan arvon
muodostukseen Trischler & Trischler (2021, 11) kuvaavat erilaisten kayttajien tarpeita ja
motiiveja terveydenhuollossa. Siina missa osa palvelun kayttajista haluaa olla tiiviissa
yhteydessa palvelun tuottajan kanssa aina palvelun suunnittelusta saakka, riittaa toisille
kayttajille loyha sitoutuminen tuottajaan. He voivat olla valmiita jopa vaihtoehtoiseen ja
korvaavaan apuun ja tukeen muilta palveluntuottajilta, ystavilta ja sukulaisilta. Ainoa tapa
hankkia ymmarrysta eri kayttajien tarpeista ja motiiveista arvon muodostuksessa on paasta

osaksi heidan elamaansa.

Heinonen & Strandvik (2015, 470-481) tarjoavat systeemiseen lahestymistapaan
asiakaskeskeiseen ajatteluun nojaavan nakokulman. Palveluekosysteemien keskiossa ovat
palvelut ja palveluntuottajat, kun taas asiakasekosysteemien keskiossa on asiakas, joka
maarittelee ekosysteemin osat. Palvelukeskeisen palvelusysteemin sijaan asiakkaan
ekosysteemi asettaa asiakkaan keskioon. Asiakasekosysteemi koostuu asiakkaan lisaksi
palvelun tuottajista, muista asiakkaista ja toimijoista seka palveluun liittyvista fyysisista ja

virtuaalisista rakenteista.
Tietoperustan yhteenveto

Tassa luvussa esiteltiin opinnaytetyon tietoperusta (kuvio 5), jonka muodostavat
muotoiluajattelu, asiakaskeskeinen ajattelu, arvon muodostuminen seka asiakaskokemus ja
sen muotoilu julkisen sektorin kontekstissa. Luvun aluksi tarkasteltiin julkisia palveluja ja

niiden kehittamista muotoiluajattelun avulla. Sen jalkeen tarkasteltiin erilaisia
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palvelulogiikoita, arvoa kasitteena ja sen muodostusta. Lopuksi tarkasteltiin
asiakaskokemusta kasitteena ja palvelupolun nakokulmasta seka asiakaskokemuksen
muotoilua julkisissa palveluissa. Nama ajattelutavat ja nakokulmat yhdessa muodostavat

perustan julkisten palvelujen asiakaskokemuksen kehittamiselle tassa tutkimuksellisessa
kehittamistyossa.

Julkisten palvelujen
asiakaskokemuksen
kehittaminen

L] ... .‘ ... ... L

Kuvio 5: Tietoperustan yhteenveto
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3 Kehittamisasetelma

Tassa luvussa esitellaan tutkimuksellisen kehittamistyon kehittamistehtava, tarkoitus, tavoite
seka kehittamiskysymykset. Sitten kuvataan kehittamistyon lahestymistapa, palvelumuotoilu,
ja yhteiskehittaminen palvelumuotoilun menetelmana. Lisaksi kuvataan kehittamistyon
prosessimalliksi valittu Tuplatimantti-malli (Design Council 2015a) ja muotoiluprosessin

toteutus sen avulla.
3.1 Kehittamistehtava

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena on ymmartaa arvon ja
asiakaskokemuksen muodostumista julkisissa palveluissa. Arvon ja asiakaskokemuksen
muodostumista tarkastellaan seka nuorten etta nuorten palvelujen tyontekijoiden
nakokulmasta. Kehittamistehtavana ja sen tavoitteena on kehittaa nuorille suunnattujen
julkisten palvelujen asiakaskokemusta hankkimalla ymmarrysta nuorten asiakaskokemuksesta
ja sen osa-alueista seka hahmottamalla keskeiset kehittamiskohdat Nuorten talon

asiakaskokemukselle. Kehittamiskontekstina toimii Nuorten talo Jyvaskylassa.

Tarve tahan tutkimukselliseen kehittamistyohon syntyi toimeksiantajan, Nuorten talo -
hankkeen, tarpeesta saada asiakasprofiileittain jasennettya tietoa nuorten
asiakaskokemuksesta hankkeessa kehittavan Nuorten talo -mallin pohjaksi. Kehittamistyo
haluttiin kohdentaa asiakkailta ja tyontekijoilta nousseisiin kohtiin palvelupolulla. Hankitun
asiakasymmarryksen pohjalta tutkimuksellista kehittamistyota ohjaavaksi muotoiluhaasteeksi
kiteytettiin palvelupolun alkuvaiheen, Nuorten talossa asioinnin, kehittaminen
palvelumuotoilun ja yhteiskehittamisen menetelmin. Sujuvan ja ehean asiointikokemuksen
varmistamiseksi palvelupolun alkuvaiheessa kehitettiin nuorten arvon ja asiakaskokemuksen

muodostumisen huomioiva palvelukonsepti Nuorten talossa asiointiin.

Opinnaytetyon kehittamiskysymykset ovat:

e Mista osatekijoista nuorten palvelujen asiakaskokemus muodostuu?

e Miten asiakaskokemusta voitaisiin kehittaa Nuorten talossa?
3.2 Palvelumuotoilu tutkimuksellisena kehittamismenetelmana

Tutkimuksellinen kehittamistyo voi saada alkunsa esimerkiksi organisaation
kehittamistarpeista tai halusta saada aikaan muutoksia. Siihen kuuluu kaytannon ongelmien
ratkaisua ja uusien ideoiden, kaytantojen, tuotteiden tai palvelujen tuottamista ja
toteuttamista. Tutkimuksellisessa kehittamistyossa ei vain kuvailla tai seliteta asioita, vaan
siina etsitaan niille parempia vaihtoehtoja tai viedaan asioida eteenpain kaytannossa.

Tavoitteena on tyypillisesti luonnostella, kehitella tai ottaa kayttoon ratkaisuja.



31

Tutkimuksellinen kehittamistyo eroaa tieteellisesta tutkimuksesta paamaaran osalta. Siina
missa tieteellisessa tutkimuksessa halutaan tuottaa ilmioista uutta teoriaa, halutaan
tutkimuksellisessa kehittamistyossa saada aikaan myos kaytannon parannuksia tai uusia
ratkaisuja. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2018, 19.)

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon lahestymistavaksi valittiin palvelumuotoilu.
Kehittamalla asiakaskokemusta palvelumuotoilun menetelmin paastaan kasiksi niihin pisteisiin
nuoren palvelupolulla, jotka ovat keskeisia asiakaskokemuksen muodostumisessa.
Muotoiluajatteluun nojaava palvelumuotoilu soveltuu asiakaskeskeisen lahestymistavan vuoksi
erinomaisesti asiakaskokemuksen tutkimiseen ja kehittamiseen. Palvelumuotoilu tarjoaa
konkreettisia keinoja organisaatioiden prosessien ja asiakaskontaktien kehittamiseen.
(Ojasalo ym. 2018, 73.) Yhteiskehittaminen puolestaan tarjoaa tyokaluja eri sektoreiden,
organisaatioiden ja palvelujen valisen vuoropuhelun rakentamiseen seka yhdessa ideoitujen
ratkaisujen tuottamiseen. Eri osapuolten osallistaminen kehittamistyohon on keskeisessa
roolissa palvelumuotoilussa. Nain voidaan luoda ideoita ja ratkaisuja, jotka eivat muutoin
tulisi esille. (Ojasalo ym. 2018, 72.)

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistyossa yhdisteltiin erilaisia palvelumuotoiluun perustuvia
menetelmia, joilla on palvelumuotoilussa oma roolinsa muotoiluprosessin eri vaiheissa.
Palvelumuotoilulle tyypillista on hyodyntaa erilaisia menetelmia monipuolisesti. (Ojasalo ym.
2018, 76.) Asiakasymmarryksen keraamisessa kaytettiin erilaisia menetelmia tutkimuksen
rikkauden ja tarkkuuden varmistamiseksi (Stickdorn ym. 2018, 107). Haastatteluilla haluttiin
ymmartaa syvallisesti tyontekijoita ja heidan kohtaamia asiakkaita seka palvelun
kayttotilanteita. Nuorille tehdylla luotaintutkimuksella ja mobiililuotaimella haluttiin saada
syvallista tietoa nuorista palvelujen kayttajina. Luotaintutkimus mahdollistaa syvallisen
paasyn ihmisten arkeen. Se soveltuu asiakasymmarryksen keraamiseen myos silloin, kun aitoja

tilanteita ei ole mahdollista havainnoida. (Ojasalo ym. 2018, 76-77.)
Palvelumuotoilu

Tuulaniemi (2011, 58) kuvaa palvelumuotoilua prosessina ja tyokaluvalikoimana, yhteisesti
jaettuna ajattelu- ja toimintatapana ja yhteisena kielena eri osaamisalojen yhteistyohon
palveluiden kehittamisessa. Miettisen (2016, 29-30) mukaan palvelumuotoiluajattelu antaa
uudenlaisen lahestymistavan kokemuksen tuotteistamiselle ja palveluympariston
kehittamiselle. Palvelumuotoilun avulla muotoillaan palveluorganisaatio kayttajakokemuksien
ja palvelujen kayttajien ymparille. Palvelumuotoilijat keskittyvat siihen, miten ihmiset
kokevat organisaatioiden tarjoamia palveluja. Stickdorn ym. (2018, 24-28) kuvailevat
palvelumuotoilua kuuden sille tyypillisen periaatteen kautta. Heidan mukaansa
palvelumuotoilu perustuu ihmiskeskeisyyteen, yhteistyohon, iteraatioon, erilaisten toimien

perakkaisyyteen, aitouteen ja holistisuuteen.
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Palvelumuotoilun prosessi alkaa asiakasymmarryksen kasvattamisella ja kayttajakokemuksen
ymmartamisella. Prosessissa keskiossa ovat kayttajien havainnointi ja profilointi, empatia
kayttajia kohtaan, yhteissuunnittelu kayttajien kanssa seka palveluideoiden- ja ratkaisujen
visualisointi prosessin aikana. Yhteissuunnittelua asiakkaiden kanssa tehdaan koko prosessin
aikana. Lisaksi palvelumuotoiluprosessiin kuuluu konseptointi, testaus ja arviointi kayttajien

kanssa seka palvelujen toteutus, yllapito ja kehitys. (Miettinen 2016, 29, 34.)
Valittu palvelumuotoilun prosessi

Palvelumuotoilun eri prosessimallit kuvaavat muotoiluprosessin etenemista. Eri mallit eroavat
jonkin verran toisistaan, mutta niille yhteista on sama palvelumuotoiluun perustuva
ajattelutapa, periaatteet, laaja tiedonhankinta, yhteisollinen ideointi seka erilaisten
prototyyppien luominen ja nopea testaus. (Ojasalo ym. 2018, 74; Stickdorn ym. 2018, 88-89.)
Kaytettavasta prosessimallista riippumatta voidaan palvelumuotoilun prosessimallia pitaa
ikaan kuin jaetun sanaston lahteena tai reseptina, joka ohjaa sisallyttamaan keskeiset
ainekset osaksi muotoiluprosessia. Prosessimallit eivat siis sellaisenaan taysin heijasta
muotoiluprosessin usein sotkuistakin todellisuutta, jossa eri vaiheet voivat toistua

useampaankin otteeseen. (Bjorklund 2019, 17.)

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistyossa kaytettiin Design Councilin (2015a) Tuplatimantti-
prosessimallia (engl. Double Diamond), joka on kuvattu kuviossa 6. Tuplatimantti-mallissa
palvelumuotoilun divergentti ja konvergentti ajattelu jakautuvat kahteen timanttiin, jotka
pitavat sisallaan nelja palvelumuotoiluprosessin vaihetta: tutki (discover), maarita (define),
develop (kehita) ja deliver (toimita). Tuplatimantti-mallin nelja vaihetta soveltuvat
erinomaisesti kuvaamaan tata tutkimuksellista kehittamistyota, jonka ensimmaisessa
vaiheessa kerattiin divergentin ajattelun mukaisesti avoimesti tietoa, ajatuksia ja ideoita
nuorten asiakaskokemuksesta. Toisessa, maarita-vaiheessa keratty tieto analysoitiin, jonka
pohjalta maaritettiin ja rajattiin konvergentin ajattelun mukaisesti varsinainen
tutkimusongelma, muotoiluhaaste. Kiteytettyyn muotoiluhaasteeseen ideoitiin
mahdollisuuksia ja ratkaisuja divergentin ajattelun mukaisesti kehita-vaiheessa. Ideoidut
ratkaisut rajattiin tyon tuloksena kehitettyyn palvelukonseptiin toimita-vaiheessa

konvergentin ajattelun mukaisesti.
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Kuvio 6: Tuplatimantti-malli (mukaillen Design Council 2015a)
Yhteiskehittaminen palvelumuotoilun menetelmana

Yhteiskehittaminen on palvelumuotoilun tyotapa ja periaate. Se tarjoaa menetelmia ja
tyokaluja monialaisen suunnittelun ja palveluideoinnin tarpeisiin. Yhteiskehittamisen
tavoitteena on tehda nakyvaksi kaikki palveluun liittyvat asiat ja nakokulmat mahdollisimman
laaja-alaisesti. Kaikkia palvelumuotoilun suunnittelutyokaluja voidaan kayttaa
yhteiskehittamisessa soveltuvin osin. Palvelumuotoilijan tehtavana yhteiskehittamisessa on
mahdollistaa ja ohjata kehittamisprosessia sille asetetut tavoitteet huomioiden. (Tuulaniemi
2011, 116-118; Vaajakallio & Mattelmaki 2016, 79-80.) Kehitteilla olevan palvelun ideoinnin
lisaksi yhteiskehittamisella voidaan myos parantaa ryhman yhteistyota ja yhteisen kielen

[oytamista ja kayttajalahtoista asennetta (Vaajakallio & Mattelmaki 2016, 81).

Yhteiskehittamista- ja suunnittelua koskevassa tutkimuksessa yhteiskehittamisen hyotyjen
tarkastelun rinnalla vahemmalle huomiolle on jaanyt se, miten yhteiskehittamista voidaan
soveltaa onnistuneesti julkisen sektorin kontekstissa. Julkisissa palveluissa, kuten sosiaali- ja
terveyspalveluissa, ollaan tekemisissa usein herkkien aiheiden kanssa. Monet julkisten
palvelujen asiakkaista ovat tavalla tai toisella haavoittuvassa asemassa olevia. Heidan
kuulemisensa paatoksenteossa on tarkeaa, mutta se, miten he tulevat osallistetuiksi
muotoiluprosessiin sen alusta saakka, vaatii erityista huomiota. (Eriksson 2019, 291; Trischler,
Dietrich & Rundle-Thiele 2019, 1596.) Menetelmavalinnat ovatkin keskeisia, kun halutaan

osallistaa kaikki kansalaiset julkisten palvelujen yhteiskehittamiseen. Jos osallistuminen
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edellyttaa esimerkiksi tietynlaisen diskurssin? hallitsemista tai muita taitoja, jaavat
yhteiskehittamisen ulkopuolelle ne kansalaiset, jotka eivat naita edellytyksia tayta.
(Brandsen, Steen & Verschuere 2018, 5.)

4 Muotoiluprosessin toteutus

Tassa luvussa kuvataan tutkimuksellisen kehittamistyon prosessi. Kehittamistyo toteutettiin
Tuplatimantti-mallin (Design Council 2015a) mukaisesti sen neljassa vaiheessa: Tutki,
maarita, kehita ja toimita (kuvio 6). Kaikki mallin nelja vaihetta asiakasymmarryksesta
palvelukonseptin tuottamiseen lukeutuivat kehittamistyon prosessiin. Toimita-vaiheen

palvelukonseptin kayttoonotto ja lopullinen testaus jaivat toimeksiantajan tehtavaksi.

Tutki-vaiheessa hankitaan asiakasymmarrysta tutkittavan ongelman ymmartamiseksi. Maarita-
vaiheessa kootaan asiakasymmarryksen pohjalta muodostuneet oivallukset, joiden perusteella
tarkennetaan tutkimusongelmaa. Kehita-vaiheessa haetaan inspiraatiota, jonka pohjalta
tuotetaan ideoita tutkimusongelmaan. Toimita-vaiheessa testataan kehitettyja ratkaisuja,
joista hylataan ne, jotka eivat toimi ja parannetaan niita, jotka toimivat. (Design Council
2015a.)

Pandemiatilanteesta johtuen muotoiluprosessi toteutettiin kokonaisuudessaan verkossa.
Osaltaan tahan vaikutti myos se, etta pilottiorganisaatio sijaitsi Jyvaskylassa, kun taas
tutustumalla seka valitsemalla ja rajaamalla yhdessa heidan kanssaan sopiva kohde
tutkimukselliselle kehittamistyolle. Nykytilan kartoittamiseksi toteutettiin projektin
alkuvaiheessa kaksi tyopajaa. Tata vaihetta seurasi varsinainen asiakasymmarryksen
keraaminen tyontekijoiden haastatteluilla seka nuorille tehdylla luotaintutkimuksella ja siihen
sisaltyneilla haastatteluilla. Asiakasymmarryksen keraamisen jalkeen paastiin
yhteiskehittamisen menetelmin tuottamaan ideoita ja ratkaisuja asiointiin yhdessa Nuorten
talon palvelujen tyontekijoiden kanssa. Tata seurasi kehitettyjen konsepti-ideoiden testaus
nuorilla, jonka jalkeen prosessi huipentui konseptin laatimiseen. Konseptia testattiin Nuorten
talon tyontekijoilla, jonka jalkeen se viimeisteltiin ja luovutettiin toimeksiantajalle. Kuviossa

7 on esitetty tutkimuksellisen kehittamistyon eteneminen.

2 Diskurssilla tarkoitetaan vakiintunutta ala- tai tilannekohtaista kielenkayttoa ja
kulttuurisesti jaettua, nakokulmaltaan rajattua merkityksellistamisen tapaa, joka
osallistuu tietynlaisen sosiaalisen todellisuuden tuottamiseen (esim. feministinen
diskurssi, rasistinen diskurssi) (Tieteen termipankki 2022).
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Kehittamistapaamiset kehittamistyon taustoittajana ja ohjaajana

Prosessin suuntaamisen ja ohjauksen kannalta tarkeita olivat kuukausittaiset
kehittamistapaamiset toimeksiantajan, Nuorten talo -hankkeen, tyontekijoiden kanssa.
Kehittamistapaamisten rooli oli toimia tutkimuksellisen kehittamistyon ohjaavana
”tyorukkasena”. Tapaamiset ajoittuivat tammikuun 2021 ja syyskuun 2021 valille projektin
kaynnistamisesta konseptin esittelyyn. Osaan kehittamistapaamisista osallistui Nuorten talo -
hankkeen tyontekijoiden lisaksi hankkeen opiskelijaharjoittelijoita. Viimeisiin elo-syyskuulle
ajoittuneisiin tapaamisiin osallistui hankkeen henkilostovaihdoksista johtuen ainoastaan
Nuorten talo -hankkeen hankepaallikko, joka toimi myos opinnaytetyon ohjaajana

toimeksiantajan puolelta.

Tutki-vaiheen aluksi kehittamistapaamisilla oli tarkea rooli tutkimusongelman
maarittamisessa seka taustatiedon tarjoamisessa opinnaytetyon tekijalle. Maarita-vaiheessa
opinnaytetyon tekija esitteli kehittamistapaamisissa tutki-vaiheessa kerattya
asiakasymmarrysta ja alustavan analyysin tuloksia. Taman pohjalta rajattiin muotoiluhaaste,
jota lahdettiin ratkomaan yhteiskehittamisen menetelmin muiden Nuorten talon
tyontekijoiden kanssa. Kehita-vaiheessa kehittamistapaamisissa kaytiin lapi
yhteiskehittamisen tuloksena syntyneita konsepti-ideoita seka suunniteltiin ja organisoitiin
yhteistyossa ideoiden testaus asiakkailla eli nuorilla. Konseptia testattiin toimeksiantajan
edustajan ja Nuorten talon tyontekijoiden kanssa. Viimeistelty konsepti esiteltiin viimeisessa
kehittamistapaamisessa syyskuussa 2021 ja Nuorten talon johtotiimin kokouksessa

marraskuussa 2021.
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Kuvio 7: Kehittamisprosessi Tuplatimantti-mallin mukaan (mukaillen Design Council 2015a)

4.1 Tutki

Palvelumuotoiluprojekti alkaa tutki-vaiheella, jossa pyritaan hankkimaan ymmarrysta

ihmisista, heidan kaytoksestaan ja motiiveistaan (Stickdorn ym. 2018, 97). Tutki-vaiheessa

hankitaan asiakasymmarrysta keskustelemalla ja viettamalla aikaa niiden ihmisten kanssa,

joita tutkittava aihe koskettaa (Design Council 2015a). Asiakasymmarrysta voidaan hankkia

seka kvalitatiivisilla etta kvantitatiivisilla menetelmilla. Tutki-vaiheessa syntyy rikas

tietomaara koko muotoiluprosessin tueksi. (Design Council 2015c.)

Tahan tutkimukselliseen kehittamistyohon valittiin erilaisia kvalitatiivisia tutkimusmenetelmia
asiakasymmarryksen keraamiseksi. Kvalitatiivisella tutkimuksella ja menetelmilla saadaan
esiin tutkittavien nakokulma ja aani. Kvalitatiiviset menetelmat mahdollistavat syvallisemman
tiedon saamisen asiakasymmarryksen lisaamisessa. Erilaisia menetelmia yhdistelemalla
saadaan eri tason asiakasymmarrysta lisaavaa tietoa seka saadaan esiin laajempia nakokulmia
ja voidaan nain lisata tutkimuksen tarkkuutta, rikkautta ja luotettavuutta. (Hirsjarvi & Hurme
2011, 28, 38; Stickdorn ym. 2018, 107.) Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tutki-vaiheen
menetelmina toimeksiantajaan ja aiheeseen perehtymiseksi kaytettiin tyopajatyoskentelya

seka asiakasymmarryksen keraamiseksi haastattelututkimusta ja luotaintutkimusta.
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4.1.1 Tyopajat

Palvelumuotoilussa kaytetaan yhteisollisia menetelmia, koska kehittamisen kohteena olevat
asiat koskevat useimmiten laajempaa ryhmaa. Nain myos uudet ratkaisut vaativat
osallistujilta tiivista yhteistyota ja keskinaista ymmarrysta. (Ojasalo ym. 2018, 40.)
Yhteiskehittamiselle tyypillisia ymparistoja ovat fyysiset tai virtuaaliset tyopajat joko
ryhmatyotiloissa tai aidossa palveluymparistossa (Tuulaniemi 2011, 118). Tutki-vaiheessa
pidettiin kaksi tyopajaa Nuorten talon henkilostolle, toinen Nuorten talo -hankkeen kolmelle
tyotekijalle ja toinen Nuorten talon johtotiimille. Tyopajojen tarkoituksena oli hahmottaa
nuorten palvelujen ja Nuorten talon kokonaisuutta seka hankkia taustatietoa nuorten
palvelujen nykytilasta ja asiakaskokemuksesta Jyvaskylassa. Kaikki tyopajat pidettiin Teams-
tyopajoina. Tyoskentelya tyopajoissa tehtiin Miro-alustalla. Seuraavaksi kuvataan

tiedonkeruuta tyopajoissa, jotka taustoittivat tutki-vaiheen asiakasymmarryksen keraamista.
Palvelukokonaisuuden kartoittaminen

Ensimmainen tutki-vaiheen tyopaja pidettiin maaliskuussa Nuorten talo -hankkeen
Sidosryhmakartta on yksi systeemikartan muoto, jolla kuvataan palvelun ymparilla olevaa
ekosysteemia (Stickdorn ym. 2018, 130). Tyopajan tavoitteena oli hahmottaa
palvelukokonaisuus, johon Nuorten talo asemoituu, ja selventaa nain kehittamistyon

kontekstia. Opinnaytetyon tekija toimi tyopajan fasilitaattorina.

Tyopaja kesti 1 h 45 minuuttia. Tyoskentely toteutettiin niin, etta osallistujat kirjasivat ensin
itsekseen sidosryhmakartan kehille Nuorten talon yhteistyokumppaneita. Taman jalkeen
karttaa kaytiin lapi ja taydennettiin yhdessa keskustellen. Osallistujat pitivat tyoskentelysta
ja siita, etta paasivat pohtimaan ohjatusti rauhassa Nuorten talon yhteistyokumppaneita.
Kartta otettiin kayttoon hankkeessa heti tyopajan jalkeen. Sidosryhmakartta auttoi
opinnaytetyon tekijaa hahmottamaan eri tasojen sidosryhmia aina Nuorten taloon fyysisesti

sijoittuvista kumppaneista valtakunnallisen tason sidosryhmiin.
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Kuvio 8: Nuorten talon sidosryhmakartta

Nuorten palvelujen asiakaskokemuksen nykytila

Toinen tyopaja pidettiin maaliskuussa 2021 osana Nuorten talon johtotiimin kokousta.
Johtotiimi koostuu nuorten talon palveluista vastaavista esihenkiloista ja koordinaattoreista.
Siihen kuuluvat myos Nuorten talo -hankkeen tyontekijat. Tyopajaan osallistui 13 osallistujaa.
Tyopajan tavoitteena oli hankkia tietoa nuorten palvelujen asiakaskokemuksen nykytilasta
Jyvaskylassa. Lisaksi johtotiimille kerrottiin kehittamistyosta ja esiteltiin sen prosessi.
Tyoskentely toteutettiin Mita tiedamme nyt? -menetelmalla Miro-alustalla. Mita tiedamme
nyt? -menetelma on palveluprojektin alkuvaiheen menetelma, jolla voidaan jasentaa
lahtotilannetta ja luokitella tietoa, jota palvelunkehittajilla on entuudestaan. Tyoskentely
toteutetaan nelikenttatyoskentelyna yleensa seuraavilla otsikoilla: Mita asiakkaat haluavat ja
tarvitsevat, mita mahdollistajia meilla on, mita olemme jo kokeilleet seka alustavat ideat?

(Ideapakka 2018.) Opinnaytetyon tekija toimi tyopajan fasilitaattorina.

Tyopaja kesti 1 h 15 minuuttia. Tyoskentelyn aluksi kaytiin esittaytymiskierros, jossa

osallistujia pyydettiin esittaytymisen lisaksi kertomaan, oliko palvelumuotoilu heille
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ennestaan tuttua. Osalle palvelumuotoilu oli tuttua. Yksi osallistuja oli ollut mukana sosiaali-
ja terveyspalveluihin liittyvassa palvelumuotoiluprojektissa Jyvaskylassa.
Esittaytymiskierroksen jalkeen opinnaytetyontekija esitteli palvelumuotoiluprojektin, jonka
jalkeen paastiin varsinaiseen tyoskentelyyn. Jokainen osallistuja kirjasi ensin itsekseen Miro-
alustan Mita tiedamme nyt? -kuvioon ajatuksiaan. Ajatuksia kerattiin menetelman (Ideapakka
2018) mukaisesti neljaan kenttaan, joiden otsikoita muokattiin hiukan kehittamistyohon
soveltuviksi: Mita asiakkaat haluavat ja tarvitsevat seka mita tyontekijat haluavat ja
tarvitsevat? Mita mahdollistajia ja esteita meilla on? Mita olemme jo kokeilleet ja mita muut
ovat kokeilleet? Lisaksi yhdessa kentassa kysyttiin alustavia ideoita Nuorten talon

asiakaskokemuksen kehittamiseen.

Hiljaisen kirjaamisen jalkeen osallistujien ajatukset kaytiin osio kerrallaan keskustellen lapi.
Tyoskentelysta muodostui kasitys yksimielisesta ja yhteisesta tahtotilasta seka halusta
kehittaa valmisteilla olevaa Nuorten taloa asiakkaita ja tyontekijoita kuunnellen. Tyopajassa
osallistujina olleilla esihenkilotason osallistujilla oli kaikilla vahva ymmarrys ruohonjuuritason
kohtaamistyosta nuorten parissa ja siita, mita sen kehittaminen vaatii niin nuorten,
tyontekijoiden kuin rakenteiden kohdalla. Opinnaytetyontekijaa kiinnosti erityisesti
mahdolliset projektissa huomioitavat esteet ja rajoitukset, jotka olisi hyva huomioida.
Esteiksi nostettiin erityisesti resurssit, epaselvat tyonjaot, poikkihallinnollisuuden puute,
byrokratia, yhteisen tietojarjestelman seka motivaation puute. Vastaavat monialaiset
palvelukokonaisuudet, kuten Oulun Bystrom ja Ohjaamot, nousivat esiin esimerkkeina, mita
on kokeiltu niin Jyvaskylassa kuin muuallakin. Pienista teknisista haasteista huolimatta
tyopaja sujui hyvin ja osallistujat antoivat hyvaa palautetta. Aktiivinen ja innokas keskustelu
kertoi osaltaan hyvasta ilmapiirista ja kehittamistyon tarpeesta johdon osalta. Yhteenveto

tyoskentelyn tuloksista on liitteessa 1.
4.1.2 Haastattelututkimus

Tutkimuksellisen kehittamistyon tutki-vaiheeseen kuului kaksi haastattelututkimusta. Niista
ensimmainen tehtiin tyontekijoille puolistrukturoituina teemahaastatteluina. Toinen
haastattelututkimus sisaltyi nuorille tehtyyn luotaintutkimukseen. Nuorille tehty

haastattelututkimus on kuvattu luvussa 4.1.3.

Haastattelua pidetaan joustavana tutkimusmenetelmana, miksi sen katsotaan sopivan
erilaisiin tutkimustarkoituksiin. Haastatteluilla saadaan tietoa asiakkaan elamasta, ajatuksista
seka kokemuksista palvelua tuotettaessa ja kulutettaessa. Haastattelu kannattaa valita
menetelmaksi esimerkiksi silloin, kun halutaan antaa tutkittavalle mahdollisuus toimia
merkityksia luovana ja aktiivisena osapuolena, tutkitaan vahan kartoitettua aluetta, halutaan
sijoittaa haastateltavan puhe laajempaan kontekstiin, tiedetaan ennalta tutkittavan aiheen

tuottavan monitahoisesti ja moniin suuntiin viittaavia vastauksia, halutaan selventaa ja
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syventaa vastauksia ja tietoja tai halutaan tutkia arkoja tai vaikeita aiheita. (Hirsjarvi &
Hurme 2011, 35; Tuulaniemi 2011, 147.)

Tutkimushaastattelut eroavat toisistaan lahinna strukturointiasteen perusteella eli siing,
miten kiinteasti kysymykset on muotoiltu ja missa maarin haastattelija jasentaa tilannetta.
Strukturoimaton syvahaastattelu muistuttaa keskustelua, jossa haastattelija syventaa
haastateltavien vastauksia ja rakentaa haastattelun jatkon niiden varaan.
Puolistrukturoidussa teemahaastattelussa haastattelu kohdennetaan tiettyihin teemoihin,
joista keskustellaan. (Hirsjarvi & Hurme 2011, 43-47). Teemahaastattelu sopii tilanteeseen,
jossa ei taysin tunneta tutkimuksen kohdetta etukateen eika haluta liikaa ohjata vastaajia
(Ojasalo ym. 2018, 41).

Toimeksiantaja auttoi tyontekijoiden rekrytoinnissa haastatteluihin. Opinnaytetyon tekija
laati rekrytointia varten kirjeen (liite 2), jossa kerrottiin opinnaytetyon tavoitteesta seka
haastatteluista. Kirje sisalsi tietoa haastatteluiden tietosuojasta seka Doodle-
ilmoittautumislinkin haastatteluihin. Haastattelut toteutettiin kaikkiaan yhdeksalle Nuorten
talon tyontekijalle maaliskuussa 2021. Kymmenes haastattelu tehtiin taydentavana
haastatteluna kesakuussa 2021, jotta kaikkien Nuorten talon palvelujen edustus tuli
huomioiduksi haastatteluissa. Haastateltavista nelja oli esihenkiloita ja kuusi tyontekijoita.
Haastateltavat edustivat kaikkiaan viitta Nuorten talon eri palvelua eri hallinnonaloilta.
Haastattelut toteutettiin puolistukturoituina teemahaastatteluina. Haastattelurungot ovat

liitteissa 4 ja 5.

Ensimmaiset haastattelut tehtiin opinnaytetyon toimeksiantajan, Nuorten talo -hankkeen,
tyontekijoille. Ne mahdollistivat samalla haastattelurungon testauksen. Haastattelurunkoa
muokattiin ja tiivistettiin hiukan ensimmaisten haastattelujen jalkeen. Haastattelut kestivat

33 minuutista 1 h 34 minuuttiin, keskimaarin tunnin.

Palvelupolku haastattelua ohjaavana runkona

Teemahaastatteluun voi yhdistaa erilaisia tehtavia (Vilkka 2021, 124). Tutki-vaiheen
tyontekijoiden haastatteluissa kaytettiin palvelupolku-kuviota asiakaskokemukseen
vaikuttavien tekijoiden tunnistamiseksi (liite 3). Palvelupolun avulla visualisoidaan kayttajan
kokemusta palvelusta (Stickdorn ym. 2018, 44). Koska muotoiluhaastetta ei rajattu
kehittamistyon aluksi tiettyyn kohtaan palvelupolkua, haluttiin palvelupolkua hyodyntamalla
selvittaa asiakaskokemukseen vaikuttavia tekijoita eri vaiheissa palvelua. Palvelupolun
kuvailemisen avulla haluttiin muodostaa kuva asiakaskokemuksen kannalta kriittisimmasta
palvelupolun vaiheesta, johon rajata varsinainen muotoiluhaaste. Palvelupolun avulla pyrittiin

selvittamaan myos asiakaskokemuksen kannalta kriittisia kontaktipisteita.
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Haastattelututkimuksen kulku

Haastateltavat saivat haastattelun ennakkomateriaalin etukateen haastatteluun
virittaytymiseksi (liite 3). Ennakkomateriaali sisalsi opinnaytetyon lyhyen esittelyn seka
palvelupolun taustoituksineen. Yhdeksan haastatteluista toteutettiin Teams-yhteydella ja yksi
puhelimitse. Puhelinhaastatteluun paadyttiin, koska yhdella haastateltavalla ei ollut
mikrofonia kaytossaan, minka vuoksi hanen aanensa ei olisi kuulunut Teamsissa. Haastattelun
aluksi opinnaytetyon tekija kertoi lyhyesti opinnaytetyosta, kavi lapi tietosuojaseikat ja pyysi

luvan haastatteluiden nauhoittamiseen.

Palvelupolun tarkastelu oli haastatteluiden keskiossa. Haastateltavia pyydettiin pohtimaan
etukateen edustamaansa palvelua ja jotakin tyypillista asiakastapausta palvelupolun avulla.
Pohdinnalle annettiin aikaa my0os haastattelutilanteessa. Osa haastateltavista oli pohtinut
tarkoin etukateen palvelupolkua valitsemansa asiakastapauksen kautta. Asettuminen
yksittaisen asiakkaan asemaan oli toisille tyontekijoille toisia luontevampaa. Palvelupolkua
tarkasteltaessa opinnaytetyon tekija jakoi Teamsissa katsottavaksi palvelupolkukuvion.
Puhelinhaastattelussa haastateltava katsoi haastattelun aikana kuviota saamastaan

sahkopostista.

Haastattelut sujuivat hyvin. Haastattelujen alkuun oli tarkoituksella suunniteltu
lammittelytyyppisia taustoittavia kysymyksia ennen varsinaiseen paateemaan eli
palvelupolkuun siirtymista. Keskustelu asiakkaista ja heidan kokemuksistaan palvelupolun
kautta tarkasteluna tuotti rikasta tietoa. Haastattelut ajoittuivat Nuorten talon kehittamisen
kannalta hedelmalliseen siirtymavaiheeseen, jossa palvelut olivat siirtymassa Nuorten taloon
ja monet yhteisen kehittamisen aiheet ja kysymykset, kuten asiakkaiden palvelupolut, olivat
ajankohtaisia ja tyontekijoita mietityttavia. Haastattelijalle haastatteluista valittyikin kuva
haastateltavien tarpeesta tulla kuulluksi ja nostaa esiin asioita. Noin puolet haastateltavista

oli mukana haastattelujen lisaksi yhdessa tai useammassa kehittamistyon tyopajassa.
Haastattelututkimuksen kehittamiskohdat

Tutkimuksellisen kehittamistyon aluksi tehtiin tietoinen valinta, etta muotoiluhaastetta ei
rajattu aluksi kovin tarkasti. Tahan syyna oli se, etta haluttiin kartoittaa tyontekijoilta ja
nuorilta, mika kohta Nuorten talon palvelupolulla vaatisi lahempaa tarkastelua ja
muotoiluhaasteen rajaamista sen ratkaisemiseksi. Tasta syysta tyontekijoille tehtyjen
haastattelujen haastattelurunko oli laaja. Ensimmaisten testaushaastatteluiden jalkeen
runkoa tiivistettiin hiukan, mutta se osoittautui silti hyvin laajaksi. Haastattelut olivat pitkia
ja aineistoa kertyi analysoitavaksi runsaasti. Jos muotoiluhaaste olisi rajattu jo tyon
alkumetreilla, olisi haastatteluja ja haastatteluteemoja pystytty rajaamaan koskemaan
tarkemmin muotoilun kohdetta. Myos aineistoa olisi kertynyt talloin rajatummin, mika olisi

helpottanut aineiston analysointia.
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opinnaytetyon toimeksiantaja. Muistutuksista huolimatta yksi keskeinen taho jai puuttumaan
alkuperaiselta haastattelukierrokselta. Kehita-vaiheen yhteiskehittamispaivassa
haastatteluista puuttunut taho esitti toiveen tulla viela haastatelluksi. Opinnaytetyon tekija
teki yhden taydennyshaastattelun puuttuneen tahon osalta viela yhteiskehittamispaivan
jalkeen ennen paivassa ideoitujen palvelukonseptien testausta. Taydennyshaastattelu vahvisti
aiempien haastatteluiden tuottamaa asiakasymmarrysta ja auttoi lisaksi muokkaamaan

kehittamistyossa laadittuja asiakaspersoonia lopulliseen muotoon.
4.1.3 Luotaintutkimus

Nuorille tehty luotaintutkimus toteutettiin huhtikuussa 2021. Luotaintutkimus seurasi
tyontekijoiden haastattelututkimusta ja siita tehtya alustavaa analyysia. Nain pystyttiin jo
alustavasti rajaamaan tarkempaa muotoiluhaastetta ja suuntamaan luotaintutkimusta ja sen
tehtavia muotoiluhaasteen mukaisesti. Lopullinen rajaus tehtiin luotaintutkimuksen jalkeen

maarita-vaiheessa.

Luotaimet ovat kayttajakeskeisen suunnittelun tyotapa. Luotaintutkimus toteutetaan usein
tarkoituksena on osallistaa kayttajat itsedokumentoinnin keinoin tallentamaan kokemuksiaan
seka ilmaisemaan ajatuksiaan ja ideoitaan. Luotaimien kokeileva luonne mahdollistaa
luovuuden tehtavien ja esineiden suunnittelussa. Itsedokumentoinnin tyypillisia tehtavia ovat
paivakirjat, valokuvaaminen, avoimiin kysymyksiin vastaaminen, karttojen piirtaminen ja
kuvakollaasien tekeminen. (Mattelmaki 2006, 45-48.) Tutkijan mielenkiinto
luotaintutkimuksessa voi kohdistua tiettyihin asioihin tai esimerkiksi viikon pituiseen aikaan.
Tutkimusjakson paatteeksi asiakas palauttaa luotaimen tutkijalle, joka analysoi ja tulkitsee
vastaukset. (Tuulaniemi 2011, 151-152.)

Luotaintutkimus toteutettiin mobiililuotaimena WhatsAppissa, koska taman tyyppisen
tutkimusmenetelman arvioitiin soveltuvan kohderyhmalle parhaiten. Mobiililuotaimet
mahdollistavat syvallisen paasyn ihmisten todelliseen arkeen, koska matkapuhelimet kulkevat
nykyaan kaiken aikaa lahes kaikkien mukana ja niihin on helppo tallentaa monipuolisesti arjen

tilanteita ja tapahtumia (Ojasalo ym. 2018, 77).

Kauffman & Peil (2019) ovat havainneet tutkimuksessaan WhatsAppin kaytosta
luotaintutkimuksen toteutuksessa sen mahdollistavan avoimen ja epavirallisen keskustelun
seka ilmapiirin luomisen osallistujien kanssa ja joustavuuden suhteessa aikaan ja paikkaan.
Mahdollisuus hankkia rikasta ja tilannekohtaista tietoa ihmisten sosiaalisesta kayttaytymisesta
on menetelman ehdoton etu. Sovellus mahdollistaa teksti- ja kuvamuotoisen kommunikaation
ja linkkien jakamisen vaivattomasti. Kauffmanin ja Peilin tutkimukseen osallistuneet kokivat

osallistumisen WhatsAppin kautta helppona, silla moni kommunikoi sovelluksen kautta paivan
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mittaan muutenkin. WhatsApp on suosittu nuorten keskuudessa. Lisaksi perinteisilla
tutkimusmenetelmilla ei valttamatta tavoiteta kaikkia sosiaalisia ryhmia, kuten
haavoittuvassa asemassa olevia ihmisia. WhatsAppin kaytto tutkimustarkoituksessa
mahdollistaa myos tallaisten ryhmien aanen esiin saamisen ja sita kautta hyvinkin tasmallisen
hiljaisen tiedon keraamisen ihmisten rutiineista ja kaytannoista, joihin olisi esimerkiksi
perinteisemmilla itsedokumentointimenetelmilla tai haastatteluissa vaikeaa paasta kasiksi.
Tutkimustapa toimii myos muiden menetelmien taydentajana asiakasymmarryksen
keraamisessa. (Kauffman & Peil 2019, 242-243.) Tutkimuksessa huomioitiin kuitenkin myos se,
etteivat kaikki nuoret valttamatta omista alypuhelinta. Tutkimukseen oli mahdollista myos

osallistua sahkopostitse.

Luotaintutkimuksesta tiedottamiseen ja rekrytointiin panostettiin huolella, silla tiedostettiin
etukateen mahdollinen haaste tavoittaa ja innostaa mukaan tutkimukseen haavoittuvassa
asemassa ja monialaisen tuen tarpeessa olevia nuoria. Nuorten talo -hanke valitti tietoa
luotaintutkimuksesta aktiivisesti verkostojensa kautta. Lisaksi opinnaytetyontekija osallistui
viiteen nuorille ja ammattilaisille pidettyyn Nuorten talo -hankkeen infotilaisuuteen helmi-
maaliskuussa 2021 ja kertoi tulevasta luotaintutkimuksesta. Tutkimuksesta tiedotettaessa oli
samalla mahdollista testata WhatsAppissa tehtavan luotaintutkimuksen kiinnostavuutta
nuorten keskuudessa. Toteutustapa sai nuorilta seka infotilaisuuksissa etta tutkimuksen

paatteeksi positiivista palautetta.
Luotainosallistujat

Rekrytointikriteerina oli saada mukaan nuoria laajasti Nuorten talon kohderyhmasta, 15-30-
vuotiaista nuorista. Tarkemmiksi rekrytointikriteereiksi luotaintutkimukseen osallistuville

asetettiin seuraavat kriteerit:

- eri ikaisia nuoria

- eri sukupuolten edustajia

- erilaisissa tilanteissa ja statuksella olevia nuoria (opiskelija, tyoton jne.)

- erilaisissa nuorille suunnatuissa palveluissa ja toimenpiteissa asiakkaina olevia /

olleita

Koska Nuorten talon paakohderyhmana ovat tyon ja koulutuksen ulkopuolella olevat nuoret,
asetettiin se ensisijaiseksi kriteeriksi myos luotaintutkimuksen osallistujille. Rekrytointia
varten laadittiin ilmoittautumislomake (liite 6), jonka avulla seurattiin rekrytointikriteereiden
tayttymista. Kaikki ilmoittautuneet tayttivat tutkimukselle asetetut rekrytointikriteerit ja
hyvaksyttiin mukaan tutkimukseen. Tutkimuksen aluksi osallistujille tehtiin aloituskysely (liite
7), jolla taydennettiin ilmoittautumisvaiheessa kysyttyja taustatietoja ja varmistettiin

ilmoittautuneiden mukana olo tutkimuksessa. Luotaintehtavia testattiin toimeksiantajan,
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Nuorten talo -hankkeen, harjoittelijalla, joka kuului samaan ikaryhmaan luotainosallistujien

kanssa. Testauksen perusteella luotaimeen ei tarvinnut tehda muutoksia.

Tutkimukseen ilmoittautui kaikkiaan 14 nuorta, joista kymmenen teki kaikki luotainviikon
tehtavat seka osallistui lopuksi tutkimukseen sisaltyneeseen haastatteluun tai vastasi
haastatteluteemoihin viesteilla. Tavoitteeksi asetettiin saada noin kymmenen
ilmoittautunutta. Tavoitteena oli, etta vahintaan puolet ilmoittautuneista pysyisi mukana
koko luotainviikon ajan ja tekisi kaikki tehtavat. Luotaintutkimuksen tehneet kymmenen
nuorta olivat ialtaan 17-27-vuotiaita. Heista viiden sen hetkinen status oli opiskelija ja viiden
tyoton. Osallistujilla oli moninaista kokemusta nuorten palvelujen asiakkuuksista, seka
Nuorten taloon siirtyvista palveluista etta muista nuorten palveluista. Muutamaa osallistujaa

luonnehti monialaisten palvelujen asiakkaille tyypillinen tuen tarve useisiin asioihin.

Luotaintehtavat

Luotaintutkimus toteutettiin WhatsAppissa huhtikuussa 2021 yhden viikon aikana viitena
arkipaivana maanantain ja perjantain valilla. Viikkoon sisaltyi aloituskyselyn lisaksi yksi
tehtava jokaiselle paivalle seka tutkimusviikon aikana tehtava viikkotehtava, jonka palautus

oli viikon paatteeksi.
Luotaintehtavat (liite 8) olivat:

Maanantai: Aloituskysely & mina palvelun kayttajana
Tiistai: Palveluissa ilahduttavat ja harmittavat asiat
Keskiviikko: Unelmien Nuorten talo -lauseenjatkotehtava

Torstai: Saapuminen Nuorten taloon -videotehtava

g A W N =

Perjantai: Palaute luotainviikosta seka viikkotehtavan (palvelupaivakirja) palautus

Viikkotehtavana oli laatia palvelupaivakirja jossakin palvelussa asioinnista. Paivakirjan kaytto
tiedonkeruussa mahdollistaa paasyn ihmisen kokemuksiin tavalla, jota voi olla vaikeaa
toteuttaa muilla menetelmilla (Kenten 2010). Tehtavan sai tehda palvelukaynnista
tutkimusviikon ajalta tai aiemmasta mieleen jaaneesta palvelukaynnista. Palvelupaivakirjan
aiheeksi pyydettiin valitsemaan jokin nuorille suunnattu palvelu, joista monella
luotainosallistujalla oli kokemuksia ja joiden asiakkaina moni osallistujista oli tutkimuksen
aikana. Vaihtoehtoisesti annettiin mahdollisuus tehda paivakirja missa tahansa palvelussa
asioinnista, esimerkiksi kaupassa tai koulussa. Tehtavan tavoitteena oli selvittaa palveluissa
nuorille merkityksellisia asioita ja sita, mihin he kiinnittavat palveluissa asioidessaan
huomiota. Tehtavananto palvelupaivakirjaan annettiin luotainviikon aluksi, ja paivakirja

pyydettiin palauttamaan viikon loppuun mennessa.
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Tehtavan 1 tavoitteena oli seka virittaa nuoria luotainviikkoon etta saada tietoa heista
palvelujen kayttajina. Osallistujat saivat valita heille mieluisan tavan kuvata itseaan palvelun

kayttajana. He saivat vastata siihen kuvalla, giffilla, emojilla, videolla tai sanallisesti.

Tehtavan 2 tavoitteena oli selvittaa nuoria palveluissa ilahduttavia ja harmittavia asioita.
Myo0s tassa tehtavassa osallistujat saivat tehtavan 1 tavoin valita heille mieluisan tavan
vastata.

Tehtavassa 3 tavoitteena oli saada seka tietoa nuorista palvelujen kayttajina etta kartoittaa
heidan toiveitaan ja ideoitaan Nuorten taloon liittyen. Tehtava rakentui
palvelupolkuajatuksella niin, etta silla selvitettiin nuorten ajatuksia ennen palvelua, palvelun
aikana ja sen jalkeen lauseiden aluilla, joita osallistujia pyydettiin jatkamaan. Tassa
tehtavassa vaihtoehdot eri vastaustapojen osalta olivat rajalliset, koska ohjeistuksena oli
jatkaa sanallisesti aloitettuja lauseita. Tekstin tuottamista pyrittiin kuitenkin helpottamaan

lauseen aluilla.

Tehtava 4 poikkesi muodoltaan muista luotainviikon tehtavista. Osallistujat saivat
katsottavakseen lyhyen videon, jolla kuvattiin saapuminen Nuorten taloon. Tehtavan
tavoitteena oli kartoittaa Nuorten taloon saapumisen herattamaa ensivaikutelmaa ja nuorten
ideoita saapumisen kehittamiseksi. Ohjeena oli kommentoida videota sanallisesti, emojeilla
tai giffeilla.

Tehtava 5 oli kertoa tuntemuksista ja antaa palautetta luotainviikosta seka kertoa, halusiko
osallistua luotainviikkoon liittyvaan haastatteluun WhatsApp-puhelulla vai vastaamalla
haastattelukysymyksiin viesteilla. Mieluisaa tapaa osallistua haastatteluun kartoitettiin jo
viikon aluksi tehdyssa aloituskyselyssa, mutta kysyttiin viikon paatteeksi uudestaan silta
varalta, jos osallistujien mieli oli muuttunut. Samassa yhteydessa muistutettiin
viikkotehtavana olleen palvelupaivakirjan palautuksesta. Osa oli palauttanut viikkotehtavan

jo aiemmin viikon aikana ja loputkin palauttivat viimeisen luotainpaivan aikana.
Luotaintutkimuksen kulku

Luotainosallistujat saivat luotaintehtavat tehtavaksi joka paiva viiden paivan ajan
maanantaista perjantaihin WhatsAppissa. Opinnaytetyon tekija lahetti kahden ensimmaisen
tehtavan mukana esimerkkivastaukset tehtaviin. Tehtavat lahetettiin jokaiselle osallistujille
erikseen henkilokohtaisella viestilla. Ensimmaisena tutkimuspaivana he saivat taytettavaksi
aloituskyselyn (liite 7) seka ensimmaisen paivatehtavan. Lisaksi viikon aikana tehtavaksi
tarkoitettu palvelupaivakirjatehtava annettiin osallistujille luotainviikon aluksi.
Viikkotehtavasta muistuteltiin viikon aikana paivatehtavien yhteydessa. Opinnaytetyontekija
lahetti osallistujille aamuisin kuluvan paivan tehtavan. Suurin osa osallistujista palautti

paivatehtavan kuluvan paivan aikana ja loputkin seuraavaan paivaan mennessa. Niille, jotka
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eivat olleet palauttaneet luotaintehtavaa kuluvan paivan aikana, kerrottiin seuraavan paivan
tehtavanannon yhteydessa, etta edellisen paivan tehtavan ehtii palauttaa viela hyvin

seuraavanakin paivana.

Ilahduttavaa oli, etta osa nuorista teki viikkotehtavaa eli palvelupaivakirjaa jokaisen
luotainviikon paivan ajalta, vaikka tehtavanantona oli tehda se jostakin valitsemastaan
palvelukokemuksesta kuluvalta viikolta tai aiemmin. Viikko tuottikin paljon odotettua
laajemman aineiston. Jotta luotaintutkimus ei olisi muodostunut osallistujille kuormittavaksi,
pyrittiin sita keventamaan suunnittelemalla viikon ensimmaiselle ja viimeiselle paivalle
kevyemmat tehtavat. Nain osallistujat tulivat johdatetuiksi viikkoon pikkuhiljaa eivatka
kuormittuneet viikon lopuksi enaa liian tyolailla tehtavilla. Lisaksi mahdollisimman monessa
tehtavassa pyrittiin huomioimaan erilaiset osallistujat ja mieltymykset antamalla osallistujille

tehtavaohjeissa vaihtoehtoisia tapoja tehda tehtava.

Luotaintehtavat toimivat joidenkin osallistujien kanssa samalla myos hyvina
keskustelunavauksina, joista seurasi laajempaa WhatsApp-viestien vaihtoa. Viesteissa kaytiin
lapi paivan kuulumisia, tehtavien herattamia ajatuksia ja kokemuksia palveluissa asioinnista.

Tama kertoi osaltaan luottamuksellisen suhteen syntymisesta osallistujien kanssa.

Nuorten haastattelut osana luotaintutkimusta

Nuorille tehdyt haastattelut olivat osa heille tehtya luotaintutkimusta. Niiden tarkoitus oli
syventaa ja tarkentaa luotaintehtavilla saatua tietoa. Luotaimilla kerattyja signaaleja voidaan
syventaa, taydentaa ja tarkentaa luotaintutkimukseen yhdistettavalla haastattelulla.
Paivakirjamerkinnat ja valokuvat toimivat haastatteluissa keskustelun virittajina.
Haastatteluissa on mahdollista paasta hyvinkin syvalle tutkittavan ajatusmaailmaan, kun
tutkittavasta on jo syntynyt kasitys etukateen luotainten avulla ja han on jo antanut tutkijan
kurkistaa elamaansa. (Mattelmaki 2006, 104-105.)

Haastattelut tehtiin huhti-toukokuussa 2021 WhatsAppin kautta luotaintutkimusviikon
paatteeksi ja sita seuraavalla viikolla. Nuoret saivat valita, halusivatko osallistua
haastatteluun WhatsApp-puhelussa vai vastaamalla haastatteluteemoihin WhatsApp-viesteilla.
Kuusi nuorta halusi tulla haastateltavaksi WhatsApp-puhelussa ja nelja valitsi
haastatteluteemoihin vastaamisen viesteilla. Ilahduttavaa oli, etta viikon paatteeksi useampi
halusi tulla haastateltavaksi WhatsApp-puhelulla kuin mita oli luotainviikon aloituskyselyssa
vastannut. Haastattelut WhatsApp-puhelussa noudattivat strukturoimattoman
syvahaastattelun (Hirsjarvi & Hurme 2011, 45) luonnetta niin, etta haastattelussa kaytiin
vapaamuotoisesti luotainviikon tehtavia lapi, ja nuoret saivat mahdollisuuden kertoa vapaasti

ajatuksistaan vastaustensa taustalla. Haastattelurunko on liitteessa 9.
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Nuorten haastattelut WhatsApp-puheluina kestivat keskimaarin 30 minuuttia vaihdellen
kymmenesta minuutista 52 minuuttiin. Haastatteluiden aluksi kysyttiin lupa haastattelun
nauhoittamiseen. Haastatteluissa kaytiin vapaamuotoisesti jutellen lapi aluksi
luotainosallistujan kuulumisia ja sen hetkista elamantilannetta seka luotaintehtavia ja niiden
herattamia ajatuksia. Opinnaytetyon tekija kysyi tarkentavia kysymyksia erityisesti
luotainviikon ensimmaisista tehtavista, joiden tarkoitus oli seka virittaa osallistujia
luotainviikkoon etta toimia taustana keskustelulle haastatteluissa. Lisaksi opinnaytetyon
tekija kysyi osallistujasta ja hanen vastauksistaan riippuen muihinkin tehtaviin liittyvia

tarkentavia kysymyksia.

Luotaintutkimuksen kehittamiskohdat

Luotaintutkimus sujui paaosin erinomaisesti ylittaen sille asetetut tavoitteet niin
osallistujamaaran kuin varsinaisen luotainviikon osalta. Osallistujat pitivat tehtavista ja
sitoutuivat hienosti niiden tekemiseen koko viikon ajan. Niista neljasta ilmoittautuneesta,
jotka eivat lopulta osallistuneet luotaimeen, yksi teki ensimmaisen tehtavan, kaksi ilmoitti

viikon aikana esteesta osallistua ja ainoastaan yksi ei vastannut ollenkaan.

Suurimmat haasteet ilmenivat luotaintutkimuksen aloituksessa ja ennakkotiedottamisessa,
jotka johtuivat WhatsAppin kanssa ilmenneista teknisista haasteista. Opinnaytetyon tekija
lahetti kaikille luotaintutkimukseen ilmoittautuneille WhatsAppissa luotainviikkoa
edeltaneella viikolla ennakkotietoa tulevasta viikosta kahteen otteeseen, mutta viestit eivat
tavoittaneet osallistujia. Syyna tahan oli se, etta osallistujista luotu vastaanottajalista ei
etukateen tehdysta testauksesta huolimatta toiminutkaan. Tama kuitenkin selvisi hyvissa
ajoin, ja osallistujat saivat luotainviikon ensimmaisena paivana kaiken tarvittavan tiedon seka

viikon ensimmaisen tehtavan.

Osallistujien palaute viikosta oli paaosin erittain positiivista. Kuva- ja videotehtavat olivat
palautteen perusteella osallistujista mieluisimpia. Lyhyt vastaustapa esimerkiksi emojeilla sai
hyvaa palautetta, mutta sen avoimuus ja sen myota mahdollinen tulkinnanvaraisuus myos
mietitytti yhta osallistujaa. Osallistujille kerrottiin haastatteluissa vastaustavaltaan
avoimempien tehtavien toimineen virittajina luotainviikkoon. Naiden tehtavien vastauksia
syvennettiin haastatteluissa. Valtaosa piti lyhyista ja itselle sopivan vastaustavan
mahdollistaneista tehtavista. Myos viikkotehtavana ollut palvelupaivakirja sai kiitosta
sellaisilta osallistujilta, jotka kertoivat muutenkin kirjoittavan ylos omia ajatuksiaan ja paivan
tapahtumia. Osallistujien palaute vahvisti monipuolisten tehtavien merkitysta. Vaikka
luotaintutkimusta seka erityisesti paivakirjaa luotaintehtavana pidetaan kuormittavana ja
aikaa vievana tiedonkeruumenetelmana osallistujien kannalta (Kauffman & Peil 2019, 232), ei
kukaan taman tutkimuksellisen kehittamistyon luotainosallistujista kokenut palautteen

perusteella tutkimuksen olleen kuormittava tai aikaa vieva.
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4.2  Maarita

Maarita-vaiheen tavoitteena on rajata tutkimusongelmaa asiakasymmarryksen analysoinnin ja
pelkistamisen avulla. Vaiheen tuloksena muodostuu kasitys siita haasteesta tai ongelmasta,
johon vastata tuotteen tai palvelun muotoilulla. (Design Council 2015c.) Aineiston analyysi
aloitettiin heti asiakasymmarryksen keraamisen kaynnistyttya maaliskuussa 2021. Koko

asiakasymmarryksen kattavaan analyysiin paastiin toukokuussa 2021.
4.2.1 Aineiston jarjestaminen ja analysointi

Kvalitatiiviset tutkimusaineistot ovat yleensa runsaita. Esimerkiksi kymmenen haastateltavaa
henkiloa voi olla pienehko maara, mutta aineisto voi silti olla laaja. Kaikkea materiaalia ei
yleensa olekaan tarpeen analysoida, eika tutkija aina pysty hyodyntamaan kaikkea
keraamaansa. (Hirsjarvi & Hurme 2011, 135.) Asiakasymmarryksen hankkimiseksi keratty
aineisto oli laaja. Aineistoa karsittiin ja rajattiin analyysin edetessa muotoiluhaasteen

mukaisesti.

Laadullisen aineiston analyysille voidaan hahmottaa tiettyja ominaispiirteita. Kvalitatiivinen
aineisto eroaa kvantitatiivisesta siten, etta se sailyttaa aineistonsa sanallisessa muodossa,
osittain vielapa alkuperaisessa. Kvalitatiivisen aineiston analyysissa tutkija kayttaa paattelya,
joka voi olla induktiivista tai abduktiivista. Induktiivinen paattely perustuu
aineistolahtoisyyteen, kun taas abduktiivisessa paattelyssa tutkijalla on valmiina joitakin
teoreettisia johtoideoita, joita han pyrkii toteuttamaan aineistonsa avulla. (Hirsjarvi & Hurme
2011, 136.) Aineiston analysointi tassa tutkimuksellisessa kehittamistyossa perustui
induktiiviseen paattelyyn niin, etta aineisto ohjasi analyysia ja sen perusteella tehtya
paattelya. Laadullisen aineiston kasittelyn vaiheet koostuvat analyysista ja synteesista.
Analyysissa eritellaan ja luokitetaan aineistoa. Synteesissa pyritaan luomaan kokonaiskuvaa ja
esittamaan tutkittava ilmio uudessa perspektiivissa. (Hirsjarvi & Hurme 2011, 143.)
Henkiloston haastattelututkimus ja luotaintutkimus analysoitiin ensin toisistaan erillisina
aineistoina ryhmittelemalla ja luokittelemalla aineistoa, kunnes ne lopuksi yhdistettiin
Mirossa samankaltaisuuskaavioiksi tutkimuskysymyksiin peilaten, mika auttoi etenemaan
synteesiin ja luomaan kokonaiskuvan asiakaskokemuksen osa-alueista ja sen
kehittamiskohdista.
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Tyontekijoiden haastatteluaineiston analysointi aloitettiin anonymisoimalla kaikki keratty
aineisto. Haastateltavat saivat kukin oman varikoodinsa Mirossa, jossa aineiston analyysia
tehtiin. Ensin tyontekijoiden haastattelut litteroitiin Miroon. Haastatteluaineiston litterointia
ei tehty sanasta sanaan, vaan haastatteluteemojen mukaan. Teemahaastattelut voidaan
purkaa teema-alueittain, mikali sanatarkkaan purkamiseen ei ole syyta (Hirsjarvi & Hurme
2011, 141).

Haastatteluaineisto analysoitiin aineistolahtoisen sisallonanalyysin keinoin. Se koostuu
aineiston pelkistamisesta, ryhmittelysta ja abstrahoinnista (Ojasalo ym. 2018, 141). Koko
haastatteluaineisto jarjestettiin aluksi yhteen Miro-kehykseen (engl. frame). Aineisto
pelkistettiin teemoittelemalla aineisto haastatteluteemojen mukaisesti. Teemoittelun avulla
tehdyn pelkistamisen kautta muodostettiin kokonaiskasitys aineistosta. Taman jalkeen
aineistoa ryhmiteltiin muodostamalla asiakaskokemukseen vaikuttavista tekijoista luokkia.
Aineiston ryhmittelyssa aineistosta etsitaan samankaltaisuuksia tai eroja kuvaavia kasitteita.
Samaa asiaa tarkoittavat kasitteet ryhmitellaan ja yhdistetaan luokaksi luokan sisaltoa
kuvaavalla nimikkeella. (Ojasalo ym. 2018, 141.) Haastatteluaineiston pohjalta muodostetut
luokat jaettiin palvelupolun mukaisesti ennen-, aikana-, ja jalkeen-paaluokkiin, joiden alle
muodostettiin alaluokkia naissa vaiheissa asiakaskokemukseen vaikuttavista tekijoista. Naita

paaluokkien yhteyteen muodostettuja alaluokkia olivat:

1. Ennen: Viestinta, yhteydenotto, ensikontakti, vastaanotto
2. Aikana: Fyysinen tila ja tunnelma, tyontekijat ja toimintamallit, tarjoilu, toiminnot

3. Jalkeen: Jatkopolutus, seuranta ja yhteydenpito, loppuvaikutelma

Muodostettuja luokkia muokattiin edelleen analyysin edetessa. Analyysin viimeisessa
vaiheessa tyontekijoiden haastatteluaineisto yhdistettiin ja analysoitiin yhdessa

luotaintutkimuksen aineiston kanssa.
Nuorille tehdyn luotaintutkimuksen analyysi

Nuorten luotaintutkimuksen analysointi aloitettiin anonymisoimalla aineisto ja antamalla
kullekin haastateltavalle oma varikoodinsa. Nuorten haastattelut litteroitiin sanasta sanaan
Word-tekstinkasittelyohjelmalla. Litteroinnin jalkeen aineisto kaytiin lapi ja luettiin huolella.
Analyysi toteutettiin tyontekijoiden haastattelututkimuksen tavoin aineistolahtoisen
sisallonanalyysin keinoin. Ensiksi luotaintutkimuksen aineisto teemoiteltiin
luotaintehtavakohtaisesti (kuvio 9) omiin kehyksiinsa Mirossa. Tama auttoi muodostamaan
kokonaiskuvan osallistujien vastauksista ja tunnistamaan alustavia yhteyksia niiden valilla.

Osallistujille tehdysta aloituskyselysta saadut vastaukset yhdistettiin Excel-tiedostosta
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osallistujia palvelun kayttajina kuvaavien tehtavien Miro-kehyksiin, mika auttoi

muodostamaan kokonaiskasityksen osallistujista palvelun kayttajina.

Esirnerkkeja siita,
millaisen asian kanssa taloon
tultiin ja milla filliksilla

sielta lahdettiin
Kuvia ja
videoita palveluista,
tydntekijbista ja tilolsta

Nuoret

pddosassa aukioloajat
mainoksissa

Palvelut vastaa Unelmien Nuorten Saanko
nuorten toiveita talo tarvitsemaani apua
Valmius yrittas L
ymmartaa taytyy Minkadlainen
valittyd selkeasti paikka on?
Ovatko
tydntekijat
mukavia?
. :

Kuvio 9: Luotaintehtavan teemoittelua Mirossa (lauseenjatkotehtava)

Kysytaan nuorilta ja
otetaan heidan
mielipide huamioon

minusta
ajatellaan?

Analyysin viimeinen vaihe eli abstrahointi toteutettiin yhdistamalla tyontekijoiden
haastattelututkimuksen ja luotaintutkimuksen aineisto samankaltaisuuskaavioiksi ja
muodostamalla sen avulla kasitteistd asiakaskokemuksen osa-alueista ja kriittisista
kontaktipisteista. Samankaltaisuuskaaviot muodostettiin ryhmittelemalla seka henkiloston
haastattelututkimuksen aineistosta etta luotaintutkimuksen aineistosta loytyneet
samankaltaisuudet teemoittain. Samankaltaisuuskaavio (engl. affinity diagram) on
yksinkertainen tapa analysoida ja yhdistella monenlaista dataa eri lahteista, esimerkiksi
haastatteluista ja havainnoinnista. Se muodostetaan etsimalla tutkimusaineistosta
samankaltaisuuksia ryhmittelemalla ja jarjestelemalla toisiinsa liittyvat tulokset aiheittain.
Ryhmia jarjestellaan ja otsikoidaan edelleen suurempiin ryhmiin. (Ideapakka 2018;
Tuulaniemi 2011,154.) Lopullisen, asiakaskokemuksen osa-alueita ja kriittisia kontaktipisteita,
kuvaavan samankaltaisuuskaavion kasitteiston paaluokiksi maaritettiin palvelusta kuuleminen
ja tiedon lb’yt‘ciminen yhteydenotto seka asiointi palvelussa (kuvio 10). Muodostettu

yhdistaviksi tekijoiksi maaritettiin selkeys, sujuvuus ja helppous, kohtaaminen, rauhallisuus ja
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rentous seka rinnalla kulkeminen. Tulokset-luvussa kuvatut yhteenvedot asiakaskokemuksen

osa-alueista seka kehittamiskohteista muodostettiin naiden tekijoiden seka niita kuvaavan

kasitteiston pohjalta.
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Kuvio 10: Samankaltaisuuskaavio asiakaskokemuksen osa-alueista

Aineiston visualisoinnilla oli sen analysoinnissa merkittava rooli. Visualisointi auttaa saamaan
kokonaiskuvan, selkeyttamaan ja syventamaan tietoa seka asettumaan asiakkaan asemaan
(Stickdorn ym. 2018, 111). Visualisointia toteutettiin jasentamalla tietoa visuaalisesti Mirossa
teemoittelun, luokittelun ja samankaltaisuuskaavioiden kautta seka muodostamalla
aineistosta visualisoituja asiakaspersoonia ja palvelupolkuja. Maarita-vaiheessa syntyneen
ymmarryksen kiteyttaminen asiakasprofiileiksi ja palvelupoluiksi auttaa asiakasymmarryksen
jatkohyodyntamisessa (Koivisto, Saynajakangas & Forsberg 2019, 54-56). Palvelupolkua
kaytettiin asiakaskokemuksen kriittisten vaiheiden, tuokioiden ja kontaktipisteiden

visualisoinnissa ja kuvaamisessa (kuvio 11).
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Kuvio 11: Palvelupolun nykytilan visualisointia Mirossa

Palvelupolkujen rinnalle muodostettiin asiakaspersoonia yhdistelemalla tyontekijoiden
kuvaamia asiakastapauksia fiktiivisiksi persooniksi. Asiakasprofiilit ovat hankitun
asiakasymmarryksen pohjalta muodostettuja fiktiivisia henkilokuvia, jotka kuvaavat
asiakkaiden kayttaytymismalleja, motiiveja, tarpeita ja elamantilanteita. Kuvitteellisesta
asiakkaasta tehdaan visuaalinen kuvaus, jossa hanelle annetaan nimi, ika, kasvot, tyypillinen
sanonta ja taustatiedot. Palvelumuotoilussa asiakasprofiilit auttavat ymmartamaan asiakkaan
arvonmuodostusta ja ideoimaan kehitteilla olevaa palvelua aidosti asiakkaan nakokulmasta.
Asiakasprofiilit auttavat myos viestinnassa, koska niiden avulla kaikki palvelun kehittamiseen
osallistuvat saavat yhteisen nakemyksen siita, minkalaisille asiakasryhmille palvelua ollaan
suuntaamassa. (Ojasalo ym. 2018, 77.) Tyontekijoiden haastatteluaineistosta muodostettuja
asiakaspersoonia muokattiin luotaintutkimuksen analysointivaiheessa niin, etta
asiakaspersoonat perustuivat seka tyontekijoiden kuvaamiin asiakastapauksiin etta
luotainosallistujiin. Analyysin tueksi muodostettuja asiakaspersoonia muokattiin
kehittamistyon edetessa lopulliseen muotoonsa palvelemaan asioinnin kehittamista Nuorten
talossa. Persoonat ja persoonien kautta kuvatut palvelupolut auttoivat kehittamistyon

tavoitteen mukaisesti jasentamaan asiakaskokemusta asiakasprofiileittain.
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Asiakasymmarryksen tuottamat oivallukset ja muotoiluohjurit

Aineiston analyysin tuloksena syntyi kasitteisto asiakaskokemuksen osa-alueista ja kriittisista
kontaktipisteista. Niiden pohjalta muodostettiin asiakasymmarryksen tuottamat keskeiset
oivallukset, jotka kaytiin lapi toimeksiantajan kanssa. Oivallusten myota muotoiluhaaste
rajattiin palvelupolun alkuvaiheeseen ja Nuorten talossa asioinnin kehittamiseen.
Muotoiluhaasteen rajaamisen myota kiteytettiin muotoilua ohjaavat muotoiluohjurit, joiden

ohjaamana Nuorten talossa asiointia lahdettiin ratkomaan yhteiskehittamisen menetelmin.
Keskeiset oivallukset asiakasymmarryksen pohjalta:

- Palvelukokonaisuus on sekava ja vaikeaa loytaa tietoa, mihin olla yhteydessa ja
miten.

- Mielikuva palvelusta seka ensikontakti- ja vaikutelma on asiakaskokemuksen
kulmakivi.

- Nuoret kaipaavat helppoa ja nopeaa asiointia: Helppo yhteydenotto viestilla tai
soittamalla, nopea vastaus ja avun saaminen useaan asiaan yhdesta paikasta.

- Nuoret toivovat selkeita ohjeita yhteydenottoon ja asiointiin, persoonallisesti ja
visuaalisesti viestittyna.

- Palvelun arvolupaus tulee olla selkeasti kuvattu: Mita, missa, milloin?
Asiakaskokemuksen muotoilua ohjaavat muotoiluohjurit:

- Viestinta on rohkaisevaa ja persoonallista ja siina kerrotaan, kenelle Nuorten talo on,
mita sielta saa ja miten olla yhteydessa Nuorten taloon.

- Asiointiin sahkoisesti ja paikan paalla on selkeat ohjeet.

- Yhteytta voi ottaa viestilla, soittamalla tai tulemalla paikan paalle ja yhteydenottoon
vastataan nopeasti.

- Nuoren asia tulee hoitaa yhdella kontaktilla eteenpain. Nuorelle tulee jaada olo, etta

hanet on kohdattu ja han tietaa, mita tapahtuu seuraavaksi.
4.2.2 Keratyn aineiston hallinta

Aineistoa kerattiin kyselyjen, nauhoitettujen haastattelujen, WhatsApp-sovelluksen seka
tyopajatyoskentelyn avulla. Aineisto koostuu Teams-tallenteista, kuvatiedostoista (png ja
jpg), laskentataulukoista (Excel), WhatsApp-sovelluksen teksti- ja kuvaviesteista,
aaninauhoista (mp3) seka virtuaalisista post it-lapuista, teksteista ja virtuaalisen

tyopajatyoskentelyn kuvituksista Miro- ja Google Jamboard -alustoilla.
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Keratty tutkimusaineisto oli opinnaytetyon tekijan hallussa fyysisesti, kirjautumista vaativissa
pilvipalveluissa seka varmuuskopiona opinnaytetyon tekijan ulkoisella kovalevylla. Tuloksien
kasittelya varten suorat ja epasuorat tunnisteet poistettiin ja aineistoa kasiteltiin
anonyymisti. Tutkimukseen osallistuvien henkilotietoja ei jaettu kenellekaan. Analysointia
varten aineisto vietiin Miro-alustalle anonymisoidussa muodossa, jossa osallistujat esiintyivat
varikoodien avulla. Alkuperaisaineistot tuhottiin analyysivaiheen jalkeen. Osallistujia
informoitiin tutkimuksen alussa aineiston kasittelysta, anonymisoinnista ja tuhoamisesta.
Vastuu aineiston hallinnasta, valvonnasta, turvallisesta sailytyksesta, kasittelysta ja

tuhoamisesta on opinnaytetyon tekijalla.
4.3  Kehita

Kehita-vaiheen tavoitteena on kehittaa maarita-vaiheessa rajatun haasteen tai ongelman
mukainen tuote tai palvelu muotoilemalla palvelun osa-alueet ja testaamalla kehitettyja
palvelukonsepteja kayttajilla. Kehita-vaihe on iteratiivinen prosessi, jonka muodostavat
palvelukonseptin yksityiskohtainen kehittaminen ja testaaminen niin, etta lopputuloksesta
muodostuu yhtenainen, kayttajien ja organisaation tavoitteisiin ja tarpeisiin vastaava
kokonaisuus. Luovat menetelmat ja tekniikat ovat ominaisia kehita-vaiheelle. (Design Council
2015c¢.) Tassa tutkimuksellisessa kehittamistyossa kehita-vaiheessa ideoitiin ja prototypoitiin
yhteiskehittamisen menetelmin ratkaisuja Nuorten talossa asiointiin. Palvelumuotoilun
ideointivaiheessa kaytetaan monipuolisesti erilaisia yhteisollisia menetelmia, joilla pyritaan
osallistamaan palvelun eri osapuolia. Prototypointi- ja testausvaiheelle ominaista on
visualisointi ja erilaisten mallikappaleiden rakentaminen. Tyypillisia mallinnuksen eli
prototypoinnin keinoja ovat muun muassa palvelumaisemien rakentaminen, kuvalliset
palvelutarinat, visuaaliset kuvakoosteet, animaatiot ja mainokset. Erilaisten mallien
tehtavana on antaa suurpiirteinen kuva kehitettavasta palvelusta, jotta nahdaan karkeasti,
miten ideat toimivat seka asiakkaan etta palveluntarjoajan nakokulmasta. (Ojasalo ym. 2018,
78.) Tyoskentelyn tuloksena muodostuneita konsepti-ideoita testattiin nuorilla, jonka pohjalta

konseptia kehitettiin edelleen lopulliseen muotoon.

Kehita-vaiheessa toteutettiin kehittamistyon kolmas ja laajin yhteiskehittamistyopaja, joka
pidettiin toukokuussa 2021. Tyopajan tavoitteena oli esitella hankittua asiakasymmarrysta ja
tuottaa ideoita ja ratkaisuja Nuorten talossa asiointiin. Tyopajaan osallistui 19 osallistujaa ja
se kesti 3,5 tuntia. Osallistujat edustivat Nuorten talon eri palveluja. Tyopaja pidettiin
pandemiatilanteen vuoksi Teamsissa. Tyoskentelya tehtiin Miro-alustalla. Opinnaytetyon
tekija toimi tyopajan fasilitaattorina. Pienryhmissa fasilitoinnin apuna olivat toimeksiantajan

eli Nuorten talo -hankkeen tyontekijat seka opiskelijaharjoittelija.



55

Tyopajan kulku

Tyopajan aloitukseen seka opinnaytetyon tekijan ja osallistujien esittaytymiseen seka
lammittelyyn varattiin aikaa noin 15 minuuttia. Asiakasymmarryksen seka tyopajan
tavoitteiden ja tehtavanannon esittelyyn kaytettiin aikaa puoli tuntia. Lyhyen tauon jalkeen
opinnaytetyon tekija jakoi osallistujat pienryhmiin. Pienryhmatyoskentelyyn oli varattu aikaa

1 h 45 minuuttia sisaltaen tauon. Tyopajan purkamiselle ja yhteenvedolle oli aikaa yksi tunti.

Alussa kaydylla esittaytymiskierroksella osallistujia pyydettiin esittaytymisen lisaksi
kuvailemaan paivan tuntemuksia yhdella sanalla. Talla pienella lammittelylla oli tarkoitus
virittaa osallistujat tyopajatyoskentelyyn. Esittaytymiskierroksen jalkeen opinnaytetyon tekija
esitteli kaynnissa olevan palvelumuotoiluprojektin seka keratyn asiakasymmarryksen tulokset,
kuten asiakaspersoonat ja asiakaskokemuksen kannalta kriittiset vaiheet ja kontaktipisteet
palvelupolulla. Lisaksi osallistujille esiteltiin asiakasymmarryksen pohjalta muodostetut
muotoiluohjurit (Tuulaniemi 2011, 148-150), joihin yhteiskehittamisessa oli tarkoitus tuottaa
ratkaisuja. Opinnaytetyon tekija esitteli pienryhmatyoskentelyssa kaytettavat menetelmat eli
arvolupauskanvaasin, arvolupauksen, how might we? -menetelman seka fiktiivisen esitteen.
Asiakasymmarryksen esittelyn jalkeen osallistujat jaettiin neljaan ryhmaan, joissa jokaisessa
oli 4-5 osallistujaa. Jokaisessa ryhmassa oli fasilitointiapuna yksi Nuorten talo -hankkeen
tyontekija ja hankkeessa ollut harjoittelija. Ryhmien tyoskentely jakautui ideointi- ja
prototypointivaiheisiin. Opinnaytetyon tekija kiersi ryhmissa silta varalta, jos ryhmat

tarvitsivat apua.
Ideointia arvolupauskanvaasi- ja Kuinka me voisimme? -menetelmilla

Ideointivaiheessa jokainen ryhma sai tehtavaksi syventya yhteen asiakaspersoonaan.
Persoonaan tutustumisen jalkeen ryhmat ideoivat persoonan tarpeisiin vastaavia ideoita ja
ratkaisuja Nuorten talossa asiointiin arvolupauskanvaasi-menetelman (engl. value proposition
canvas) avulla. Arvolupauskanvaasissa on kaksi taytettavaa osiota: asiakasprofiili, jolla
selkiytetaan ymmarrys asiakkaasta, seka arvokartta, jossa kuvataan, miten luodaan arvoa
asiakkaille. Taman pohjalta voidaan muodostaa arvolupaus, josta asiakkaat innostuvat.
(Osterwalder, Pigneur, Bernanda & Smith 2014, 3, 42.) Asiakasprofiilin ja arvokartan
taydentamisen jalkeen ryhmien tehtavana oli kiteyttaa arvolupauskanvaasi-tyoskentelyn
pohjalta arvolupaus omalle asiakaspersoonalleen yhteen lauseeseen. Esimerkki pienryhman

arvolupauskanvaasista yhdelle asiakaspersoonalle on kuviossa 12.
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Kuvio 12: Arvolupauskanvaasi asiakaspersoona Moonalle

Arvolupauskanvaasi-tyoskentelyn jalkeen ryhmien tehtavana oli kaantaa ideoimansa
arvolupauksen sisalto Kuinka me voisimme? -kysymyksiksi (engl. How Might we?). Menetelmaa
hyodynnetaan ideoinnissa, kun halutaan tuottaa kayttajien tarpeisiin vastaavia ideoita
palveluratkaisuiksi. Kayttajia koskevat oivallukset ja tarinat jaetaan pienempiin osiin ja
muunnetaan Kuinka me voisimme? -kysymyksiksi, joihin ideoidaan vastauksia. (Stickdorn ym.
2018, 179.)

Prototypointia Fiktiivinen esite -menetelmalla

Kuinka me voisimme? -kysymysten ideoinnin jalkeen ryhmat etenivat prototypointivaiheeseen,
jossa heidan tehtavanansa oli kehittaa ratkaisu vastauksena ideoimiinsa kysymyksiin.
Prototypointi toteutettiin fiktiivinen esite -menetelmalla, jossa ryhmien tuli konkretisoida
asiakaspersoonalleen ideoimansa ratkaisu palveluesitteeseen Nuorten talossa asioinnista.
Fiktiivinen esite -menetelmaa kaytetaan alustavan konsepti-idean konkretisoimiseksi ja
viestimiseksi. Fiktiiviseen esitteeseen pyritaan sisallyttamaan tyypillisesti esitteissa esiintyvia
elementteja, esimerkiksi kuvia, tiivis palvelukuvaus, kayttajahyotyja, myyntiargumentteja ja

sloganeita. (Ideapakka 2018.)
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Rajallisen ajan vuoksi ryhmia ohjeistettiin prototypoinnissa keskittymaan sisaltoon esitteiden
ulkoasun sijaan. Kaikki ryhmat onnistuivat konkretisoimaan arvolupauksensa sisallon
fiktiiviseksi esitteeksi. Lopuksi osallistujat palasivat yhteiseen tilaan. Jokainen ryhma esitteli
lyhyesti muille oman asiakaspersoonansa, hanelle ideoimansa arvolupauksen seka Kuinka me
voisimme? -kysymysten pohjalta kehittamansa esitteen Nuorten talossa asioinnista.
Tyopajojen tuotosten purkua fasilitoidessa opinnaytetyon tekija havaitsi alustavasti
tyopajoissa syntyneen potentiaalisia ja hyvin valmiitakin palvelukonsepti-ideoita. Tyopajojen

purku nauhoitettiin analyysia varten.

Tyopajatyoskentelyn kehittamiskohdat

Osallistujia pyydettiin tyopajan lopuksi kertomaan kokemuksiaan tyopajatyoskentelysta.
Palautteen perusteella tyopaja oli onnistunut. Tyoskentelya olisi joidenkin osallistujien
mielesta ollut mukava jatkaa pidempaankin. Tiiviin aikataulun vuoksi osa osallistujista koki,
etta asiakaspersoonat olisi ollut hyva saada etukateen tutustuttaviksi. Tarkea palaute oli
myos se, etta varsinaisen tyopajan tavoitteen, ideoinnin ja ratkaisujen kehittamisen, lisaksi
osallistujat seka toimeksiantaja kokivat tyopajan ja pienryhmatyoskentelyn tarkeina toisiinsa
tutustumisen ja vuoropuhelun kannalta. Nuorten talo oli tyopajan jarjestamisen aikaan vasta

avattu ja toimijat olivat osin toisilleen uusia kasvoja.

Tyopajan tulosten analysointi

Yhteiskehittamisen tuloksena syntyneet konsepti-ideat kaytiin tyOpajan paatteeksi
toimeksiantajan kanssa lapi. Tyopajan todettiin yksimielisesti tayttaneen sille asetetut
odotukset. Kaikkien pienryhmien ideoimien ratkaisujen todettiin vastaavan
muotoiluhaasteeseen- ja ohjureihin ja olevan valmiita sellaisenaan testattavaksi. Kaikki nelja
ideoitua ratkaisua oli kehitetty kukin tietylle asioinnin osa-alueelle. Nain ne taydensivat
toisiaan muodostaen selkean kokonaisuuden. Opinnaytetyon tekija kavi tyopajan jalkeen lapi
purkuvaiheen tallenteen ja kirjasi muistiinpanot ryhmien tuottamien konsepti-ideoiden oheen

Miro-alustalle konseptin tyostamista varten.

Konsepti-ideoiden testaus

Aineettoman palvelun konkretisointi erilaisiksi kokeellisiksi malleiksi mahdollistaa palvelun
testauksen asiakkailla ja tyontekijoilla. Testauksen avulla saadaan selville, ollaanko
kehittamassa toimivaa ja haluttavaa palvelua. (Ojasalo ym. 2018, 76.) Asioinnin konsepti-
ideoita testattiin seka nuorilla etta Nuorten talon tyontekijoilla. Nuorille testaus tehtiin
kehita-vaiheessa yhteiskehittamistyopajassa tuotettujen mainosten avulla. Nuoret saivat
kommentoida mainoksia Google Drivessa. Testihenkilot olivat Nuorten talon nuorten
kehittajaryhman jasenia. Ryhma koostuu nuorista, joita halutaan osallistaa mukaan talon

kehittamiseen. Ryhmassa oli testausvaiheessa jasenena muutama nuori.
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Nuorille tehdyssa testauksessa ohjeena oli kiinnittaa huomiota ja kommentoida erityisesti
mainosten asiasisaltoja ja niiden sisaltamaa ajatusta eika ulkoasua, joka ei ollut mainosten
paaidea eika siksi myoskaan viimeistelty. Kommentteja saatiin neljalta nuorelta. Mainokset
olivat nahtavilla Google drive -dokumentissa. Jokaisen yhteydessa esitettiin kolme kysymysta,
joiden avulla nuorilta pyydettiin kommentteja: Mista pidat mainoksessa? Mista et pida
mainoksessa? Mita muuttaisit mainoksessa? Mainokset olivat testattavana 1.-10.6.2021.

Testauksen tulokset kaytiin taman jalkeen lapi toimeksiantajan kanssa.

Nuorilta saatujen kommenttien pohjalta konseptiin tehtiin joitakin muutoksia, mutta
suurempia linjoja ei ollut tarpeen muuttaa. Nuorten kommenteista saatiin viestintasisaltoja
Nuorten talon asioinnista viestimiseen, josta tehtiin oma erillinen ohjeistuksensa osaksi
palvelukonseptia. Nuorten kommenttien pohjalta lopullisesta konseptista karsittiin
vieraskieliset ilmaisut, kuten Walk in -ilmaisu, sanaleikit ja vitsit. Visuaalisuutta ja selkeytta
asioinnin kaikissa vaiheissa ja erityisesti siita ohjeistettaessa painotettiin lopullisessa

konseptissa nuorten toiveiden mukaisesti.

Tyontekijoilla konseptia testattiin kahdessa osassa elokuussa 2021. Napkin pitch -muotoon
(Liedtka, Ogilvie & Brozenske 2014, 26-27) laadittua konseptikuvausta, asioinnin
palvelupolkua ja palveluprosessia (engl. service blueprint) testattiin elokuussa 2021 Nuorten
talo -hankkeen hankepaallikolla. Konkreettisten, visualisoitujen mallien tehtavana on antaa
suurpiirteinen kuva kehitettavasta palvelusta, jotta nahdaan, miten ideat toimivat seka
asiakkaan etta palveluntarjoajan nakokulmasta (Ojasalo ym. 2018, 78). Samalla esiteltiin
yhteiskehittamistyopajassa seka viimeisessa taydentavassa tyontekijahaastattelussa saatujen
kommenttien pohjalta muokatut asiakaspersoonat. Persoonat todettiin toimiviksi ja Nuorten
talon kehittamistyota jatkossa palveleviksi. Konseptin paalinjat todettiin sopivan
toimeksiantajan tavoitteisiin. Palvelupolun ja palveluprosessin muutamaa pienta

yksityiskohtaa muokattiin testauksen seuraavaa vaihetta varten.

Konseptin testausta jatkettiin Nuorten talon talopalaverissa elokuussa 2021, jossa esiteltiin
Nuorten talon tyontekijoille asiakaspersoonat, yhteiskehittamistyopajan tulokset seka
asioinnin palvelupolku ja palveluprosessi. Palvelupolkuun ja palveluprosessiin kerattiin
talopalaverin yhteydessa kommentteja suullisesti seka Google Jamboardin avulla.
Kommentteja kerattiin kolmen otsikon alle: Mika ilahduttaa?, mika mietityttaa? ja mita

muuttaisit, miten?

Palvelupolku ja palveluprosessi muokattiin lopulliseen muotoonsa saatujen kommenttien
pohjalta. Muutoksia tehtiin asioinnin palvelupolun vaiheisiin, joissa yhdistettiin ensikontakti-
ja palveluun saapuminen -vaiheet yhdeksi. Lisaksi muokattiin palveluprosessin yksityiskohtia
lisaamalla palvelusta kuulemiseen kohta ”jalkautuminen”, poistettiin ajanvarausjarjestelman

yhteydessa ollut maininta automaattisesta muistutuksesta ajanvarauksesta ja muokattiin
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palveluun saapumisen kohdassa nuorille tarjottavaa kahvia tai teeta yleisemmalle tasolle.

4.4 Toimita

Palvelumuotoilun prosessi paattyy konseptointiin ja konseptin kaytantoon saattamiseen
(Ojasalo ym. 2018, 76). Toimita-vaiheessa kehitetty tuote tai palvelu lanseerataan. Kehitetyn
palvelun lopullinen testaus kuuluu myos osaksi toimita-vaihetta. (Design Council 2015c.)
Konseptoinnissa ideoinnin tuloksena syntyneista ratkaisuehdotuksista kayttokelpoisimmat
kehitetaan ja niista rakennetaan palvelukonsepteja. Konseptissa kuvataan palvelun suuri kuva
ja keskeinen idea. Palvelukonseptissa maaritetaan suunniteltavan palvelun palvelupolku,
johon on kuvattu palvelutuokiot tai kontaktipisteet siten, etta siita saadaan ymmarrys,
millaisesta palvelusta on kyse, miten palvelu tuotetaan, miten se vastaa asiakastarpeeseen ja

mita se vaatii palveluntuottajalta. (Tuulaniemi 2011, 189-190.)

Tutkimuksellisessa kehittamistyossa kehitetty palvelukonsepti Nuorten talossa asiointiin
viimeisteltiin ja luovutettiin toimeksiantajalle syyskuussa 2021. Varsinainen palvelun
kayttoonotto seka lopullinen testaus jaivat toimeksiantajan tehtavaksi. Kehittamistyossa
laadittiin suuntaviivat palvelukonseptin jalkauttamiseen, joiden avulla konseptia on kehitetty
edelleen sen kayttoonoton jalkeen talon vastaanoton auettua syksylla 2021. Tassa luvussa

kuvataan konseptin viimeistely ja valmistuminen.
Napkin pitch

Nuorille tehdyn testauksen jalkeen kustakin konsepti-ideasta koostettiin oma
konseptikuvauksensa Napkin pitch -formaattia mukaillen. Napkin pitch -formaatin
tarkoituksena on tiivistaa uudet konsepti-ideat mahdollisimman yksinkertaiseen ja
ymmarrettavaan muotoon. Napkin pitch on kanvaasi, jossa kuvataan konseptin kaytannon
toteutus seka tyonjako yhteistyotahoineen, hyodynnettavat viestintakanavat seka
potentiaaliset kilpailijat. (Liedtka ym. 2014, 26-27.) Kanvaasiin kirjatut konseptikuvaukset
toimivat tyoversioina toimeksiantajalle esittelya seka seuraavaa vaihetta, yhdistetyn
konseptikuvauksen, tuottamista varten. Konseptikuvauksissa huomioitiin testauksesta

konsepti-ideoihin saadut kommentit.
Konsepti-ideoiden arviointi ja asioinnin osa-alueiden muodostaminen

Konsepti-ideoiden Napkin Pitch-kanvaasit kaytiin lapi ja arvioitiin toimeksiantajan kanssa.

Niita peilattiin muotoiluhaasteeseen ja muotoiluohjureihin, joihin niiden kaikkien todettiin
vastaavan. Konsepti-ideoiden pohjalta muodostettiin kuvaus lopullisesta palvelukonseptista
Napkin pitch -kanvaasia mukaillen (taulukko 1). Taman jalkeen muodostettiin ensimmainen

versio Nuorten talossa asioinnin palvelupolusta seka palveluprosessista. Palvelupolkua- ja
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prosessia testattiin Nuorten talon tyontekijoilla, joilta saatujen edellisessa luvussa kuvattujen

kommenttien pohjalta ne muokattiin lopulliseen muotoonsa.

Taulukko 1: Konseptiehdotus Napkin pitch -kanvaasissa (mukaillen Liedtka ym. 2014, 26-27)

Napkin pitch: Nuorten talossa asioinnin konsepti

Padidea: konseptin kuvaus Tarpeet ja hyodyt: Mihin asiakkaan

tarpeisiin konsepti vastaa? Miten asiakas

e Asiointi Nuorten talossa sahkoisesti tai hyotyy?
paikan paalla arkisin klo 9-17 Nuorten
talon yhteisessa vastaanotossa. o Selkeys: yksi osoite ja numero, johon

e Vastaanotossa tyoskentelevat palvelevat olla yhteydessa.
paikan paalla asioivia, vastaavat e Helppous ja nopeus: ei pallottelua
yhteydenottoihin muissa kanavissa ja tyontekijalta toiselle.
konsultoivat tarvittaessa muita e Pitkajanteisyys: nuori saa halutessaan
tyontekijoita. tukea pidemman aikaa.

e Jos nuoren asia vaatii pidempaa o Saavutettava ja selkea viestinta:
sparrausta, voi tyontekija jatkaa visuaalinen viestinta auttaa nuorta
tyoskentelya nuoren kanssa. ymmartamaan, miten Nuorten talossa

e Yhteystiedot, aukioloajat ja asioidaan, mihin asioihin sielta saa apua
asiointitavat selkeasti esilla ja millaista talossa on.
viestintakanavissa. Yhteydenottoon
kannustetaan asiassa kuin asiassa.

Miten?: Konseptin toteutus Liiketoiminnalliset hyodyt

e Nuorten talon yhteisen vastaanoton ja e Konsepti auttaa toteuttamaan Nuorten
siina tyoskentelevien avulla. Uusia talon tavoitteita sen periaatteiden
tehtavia tai kiertavia paivystysvastuita mukaisesti, nuorilahtoisesti.
nykyisen henkilokunnan kesken. e Yhden luukun palvelu toteutuu aidosti.

e Lisaresursseja, jotta vastaanotto toimii e Nuoret ohjautuvat oikeaan palveluun
ilman jonoja ja siina tyoskentelevilla on sujuvasti.
mahdollisuus tarvittaessa hoitaa nuoren | ¢  Asiakaskokemus paranee, mika
asioita pidempaan. heijastuu toiminnan vaikuttavuuteen

« Vastaanoton asiakaspalveluohjeet: Mita (tata tarkeaa seurata).
kerrotaan yhteydenotossa nuorelle ja
mita 1. yhteydenoton jalkeen tapahtuu.




61

5  Tulokset

Tassa luvussa kuvataan tutkimuksellisen kehittamistyon tulokset. Nuorilta ja Nuorten talon
tyontekijoilta keratyn asiakasymmarryksen pohjalta muodostettiin asiakaskokemuksen osa-
alueet ja kehittamiskohdat Nuorten talossa. Lisaksi muodostettiin nelja asiakaspersoonaa,
joille ideoitiin ratkaisuja Nuorten talossa asiointiin yhteiskehittamisen menetelmin. Persoonat
auttavat jasentamaan nuorten asiakaskokemusta asiakasprofiileittain. Luvussa kuvataan myos
yhteiskehittamisen tuloksena kehitetty asioinnin palvelukonsepti. Palvelukonsepti koostuu
asioinnin palvelupolusta- ja prosessista seka asioinnin osa-alueista ja suuntaviivoista niiden

jalkauttamiseen.

Asiakasymmarryksen keraaminen aloitettiin sita taustoittavalla tyopajatyoskentelylla
kahdessa tyopajassa, joissa laadittiin Nuorten talon sidosryhmakartta (kuvio 8) ja yhteenveto
asiakaskokemuksen nykytilasta (liite 1). Sidosryhmakartta toi esiin sen palvelukokonaisuuden,
jonka osana Nuorten talo toimii seka ne Nuorten talon palvelut, jotka oli tarpeen osallistaa
kehittamistyohon. Asiakaskokemuksen nykytilaa kartoittava tyoskentely loi kuvan
lahtotilanteesta, jossa nuorten palvelut olivat muutostilanteessa Nuorten taloon siirtymisen
myota ja tarve palvelujen valisen yhteistyon kehittamiselle suuri. Tyoskentely toi esiin myos

esteita, jotka oli hyva huomioida kehittamistyossa.
5.1  Asiakaskokemuksen osa-alueet ja kehittamiskohteet

Tutkimuksellisen kehittamistyon tuloksena syntyi ymmarrys nuorten palvelujen
asiakaskokemuksen nykytilasta ja asiakaskokemukseen vaikuttavista tekijoista. Niiden
pohjalta hahmotettiin asiakaskokemuksen osa-alueet (kuvio 13) ja kehittamiskohdat (kuvio
14) asiakaskokemuksen kehittamiselle Nuorten talossa. Asiakaskokemukseen vaikuttavat
tekijat kuvaavat nykytilaa ennen Nuorten taloa, silla asiakasymmarrysta kerattaessa palvelut
eivat viela olleet siirtyneet Nuorten taloon. Nuorten talo avautui toukokuussa 2021.
Asiakasymmarryksen pohjalta maaritettiin tulevaisuuteen orientoituneet kehittamiskohdat

asiakaskokemuksen kehittamiselle Nuorten talossa.
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Asiakaskokemukseen vaikuttavat tekijat ja osa-alueet nuorten palveluissa

Nuorilta ja tyontekijoilta keratyn asiakasymmarryksen pohjalta saatiin ymmarrysta nuorten
asiakaskokemukseen vaikuttavista tekijoista. Taman pohjalta muodostettiin yhteenveto

asiakaskokemuksen osa-alueista (kuvio 13).

SELKEYS, HELPPOUS JA SUJUVUUS KOHTAAMINEN
arvolupaus @ - @ ensikontakti
H * Onko yhteydenotto ja asiointi helppoa ) . ) H
» ] H ja sujuvas® * Kohdataanko minut ystavallisesti ja i
viestintakanavat . « Ymmarranks, mita palvelu minulle atvcllls"t?avasu yhteydenotossa ja paikan ‘ vastaanotto
H dalla’ H
H tarjoaa ja miten sinne paasee? P i
viestintasisallot . .- tydntekija
yhteydenotto- !
kanavat .
ohjeet . L] ASIAKASKOKEMUKSEN
g OSA-ALUEET JA
KRITTISET KONTAKTIPISTEET
ia @ RAUHALLISUUS JA RENTOUS RINNALLA KULKEMINEN @ yhteydenpito
. : ¢ Onko tila ja ilmapiiri rauhallinen ja * Onko tyéntekijalla aikaa jutella ja selvittda : . .
slsustus ’ rento? tilannettani tarvittaessa pidempaan? , tydntekija
H ¢ Onko tydntekijalla aikaa rentoon ja * Kysyykd tyéntekija kuulumisiani palvelussa
tarjoilu . kiireettomaan kohtaamiseen? asioituani? . keskustelu ja
kuulumistenvaihto
tyontekiji @

Kuvio 13: Asiakaskokemuksen osa-alueet ja kriittiset kontaktipisteet

Palvelupolun alkuvaihe tarkein asiakaskokemuksen kannalta

Yhdeksan kymmenesta tyontekijasta nosti palvelupolun alkuvaiheen kriittisimmaksi palvelusta
muodostuvan asiakaskokemuksen kannalta. Yksi haastateltava sanoi kriittisimman vaiheen
olevan palvelun aikaisen vaiheen loppupuoli, jossa asiakkaalle olisi tarkeaa saada tunne, etta
palvelusta on ollut hyotya ja etta han saa apua sielta jatkossakin. Myos yksi ennen-vaiheen
tarkeimmaksi maininnut sanoi palvelun aikaisen ja jalkeisen vaiheen taitekohdan olevan
tarkea siita nakokulmasta, etta siina on onnistuttava paketoimaan yksi asiakastapaus niin,
etta nuorelle jaa olo, etta han on saanut apua tarvitsemiinsa kysymyksiin, on oikeassa
paikassa ja tervetullut uudestaan. Yksi haastateltava korosti ennen-vaiheen lisaksi seuraavaksi
tarkeimpana jalkeen-vaihetta ja sita, etta se tulisi hoitaa jatkopolutuksen keinoin niin, ettei

nuoresta tule riippuvainen palvelusta.

Ennen-vaihe korostui nuorten kuvauksissa asiakaskokemukseen eniten vaikuttavana. Mielikuva
palvelusta seka palvelun tyontekijan toiminnasta ja tilasta muodostuva ensivaikutelma
korostuivat nuorten kuvauksissa. Ensikontaktissa nuoret kuvasivat ilahduttaviksi asioiksi

tervehtimisen ja katsekontaktin, ystavallisyyden, rennon tunnelman, mukavat tyontekijat ja
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ystavallisen vastaanoton. Mielikuvaan palvelusta vaikuttivat nuorten kuvauksissa viestinta,

aiemmat kokemukset palveluista seka muiden kokemukset ja suositukset.

Asiakaskokemuksen kannalta kriittisimmaksi vaiheeksi nuorilta ja tyontekijoilta keratyn
asiakasymmarryksen pohjalta nousseen ennen-vaiheen kriittiset palvelutuokiot ja

kontaktipisteet kuvataan seuraavaksi tarkemmin.
Selkeys, helppous ja sujuvuus

Seka nuorten etta tyontekijoiden kuvauksissa palveluista tuli esiin toive palveluissa asioinnin
selkeydesta, helppoudesta ja sujuvuudesta. Kriittisia kontaktipisteita asioinnin selkeyden,
helppouden ja sujuvuuden kannalta ovat arvolupaus, viestintakanavat- ja sisallot,

yhteydenottokanavat ja ohjeet asiointiin.

Selkeys yhdistettiin ensinnakin viestintaan. Nuoret toivoivat viestinnalta selkeytta tukevaa
visuaalista viestintaa seka kannustavia ja persoonallisia sisaltoja. Tyontekijat korostivat
selkean ja ymmarrettavan arvolupauksen ja siita viestimisen merkitysta. He sanoivat, etta
tarvitaan selkeaa, ymmarrettavaa seka kannustavaa viestintaa siita, mita ja kenelle palvelu

on ja miten siihen paasee.

”Helposti ymmadrrettdvd, arvolupaus: miksi menen Nuorten taloon ja mitd

sieltd saan?” (tyontekijd)

Toiseksi selkeys, helppous ja sujuvuus yhdistettiin yhteydenottoon. Yhteydenottotilanteessa
seka nuoret etta tyontekijat toivat esiin nopean vastauksen merkityksen. Tyontekijat
korostivat palvelun selkean ja yhteisesti ymmarretyn arvolupauksen merkitysta yhteydenotto-
ja asiointitilanteessa. Kaikilla tyontekijoilla tulee olla samanlainen kasitys siita, miten

nuorelle vastataan ja miten hanet kohdataan nuoren asioidessa palvelussa.

Tyontekijat korostivat erilaisten yhteydenottotapojen merkitysta, mika oli linjassa nuorten
vastausten kanssa. Toiset nuoret haluavat olla palveluun yhteydessa mieluiten viestilla, kun
taas toiset haluavat asioida soittamalla. Riippumatta siita, miten nuoret haluavat olla
yhteydessa palveluun, jokainen heista toivoi selkeita ohjeita yhteydenottoon. Lisaksi he
kaipasivat ihmiskontakteja etsiessaan tietoa palveluista. Kaikki nuoret kertoivat haluavansa
hoitaa asiansa kasvotusten palvelun edetessa ensimmaisesta yhteydenotosta eteenpain.
Ihmisia ja heidan kasvojaan he halusivat nahda myds palveluiden viestintakanavissa. Yksi

nuori kertoi olevan vaikeaa loytaa palvelujen verkkosivuilta ihmiskontantakteja:

” Tosi vaikee lOytdd tietoo ja ku menee sinne nettisivuille ni ne vaan védhdn
niinku pakottaa tekemddn kaikkia hakemuksia sielld netissd. Tosi vaikee [Oytdd
vaikka sellanen kontakti, et soittaa jollekin oikeelle ihmiselle tai menee sinne

paikan pddlle.” (nuori)
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Nuoret, joilla on haasteita usealla eri elamanalueella ja jotka ovat olleet pidempaan
palvelujen ulkopuolella seka nuoret, joilla on sosiaalisten tilanteiden pelkoa ja ahdistusta ja
jotka jannittavat yhteydenottoa ja asiointia palveluissa, toivovat helppoa ja nopeaa
yhteydenottoa esimerkiksi viestilla ja nopeaa vastausta yhteydenottoon. Tallaiset nuoret
kertoivat myos tarvitsevansa yhteydenottoon ja palveluun menemiseen usein rohkaisua ja
tukea sosiaaliselta verkostoltaan tai joltakin tyontekijalta esimerkiksi niin, etta palveluun
voisi menna jonkun toisen henkilon kanssa. He kertoivat kaipaavansa jonkun toisen suositusta

tai rohkaisevaa viestintaa kynnyksen madaltamiseksi palvelussa asiointiin.

Toive asioinnin sujuvuudesta liittyi useampaa eri palvelua tarvitsevilla nuorilla siihen, etta
voisi hoitaa useamman asian samalla yhteydenotolla tai kaynnilla eika tarvitsisi asioida saman
asian kanssa useammassa eri paikassa. Myos tyontekijat sanoivat olevan tarkeaa, ettei nuorta
pallotella yhteydenottotilanteessa tyontekijalta toiselle, vaan yhteydenottoon vastaava
tyontekija ottaa asian hoitaakseen, vaikkei se kuuluisi hanen vastuualueelleen. Tyotekijat
kertoivat hyvaksi koetuista kaytannoista, joita oli kokeiltu esimerkiksi Ohjaamossa. Tallaisiksi
mainittiin tyoparityoskentely seka toisten tyontekijoiden konsultointi yhteydenottotilanteessa
tai nuoren asioidessa paikan paalla. Etukateen tiedossa olevat asiointikaynnit on voitu myos

suunnitella valmiiksi niin, etta lasna on useampi tyontekija.

Seka nuoret etta tyontekijat kaipasivat selkeytta ja helppoutta myos palveluun saavuttaessa.
Tyontekijoiden palvelupolkukuvauksissa korostui helppo ja miellyttava saapuminen palveluun.
Useamman nuoren kertomuksissa kynnys palveluun menemiseen kuvattiin suurena. Nuorten ja
tyontekijoiden mielesta sita voidaan madaltaa esimerkiksi etukateen annetuilla ohjeilla
palveluun menemiseen ja asiointiin, opasteilla palveluun saavuttaessa seka kuvilla ja videoilla

palvelusta, tiloista ja tyontekijoista.

Kohtaaminen

Nuorten kokemuksissa palveluista korostui ensikontaktin ja siina tapahtuvan kohtaamisen
merkitys. Kohtaamisen kannalta kriittisiksi kontaktipisteiksi osoittautuivat ensikontakti,

vastaanotto seka tyontekija ja hanen toimintansa naissa kontaktipisteissa.

Kohdatuksi tuleminen joko sahkoisessa tai paikan paalla tapahtuvassa ensikontaktissa ja
kohdatun tyontekijan toiminta naissa tilanteissa oli nuorille merkittavaa. Nuorten kuvauksista
ja toiveista tuli esiin, etta he kiinnittavat huomiota siihen, millainen tunnelma
yhteydenottotilanteessa on, onko yhteydenottoon vastaava tyontekija ystavallinen, ja
millainen vaikutelma yhteydenotosta jaa. Ensikontaktin merkitys osoittautui yhta suureksi

seka kasvokkain etta sahkoisesti, esimerkiksi puhelimitse tapahtuvassa kontaktissa.

Moni nuori muisti ja kertoi luotaintutkimuksen palvelupaivakirjassa hyvin tarkasti

kohtaamisista ensikontaktin nakokulmasta paivan ajalta: Oliko palveluun mentaessa
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tervehditty ystavallisesti vai ei? Katsoiko kaupan kassa silmiin ystavallisesti tervehtien vai ei?
Milta tyontekija puhelimessa kuulosti aikaa varattaessa? Nuoret kertoivat jannittavansa
yhteydenottoa ja ajanvarausta erityisesti terveyspalveluihin, kuten keskusteluapua
mielenterveyden haasteisiin, varatessaan. Talloin yhteydenottoon vastaavan tai yhteydenoton
perusteella takaisin soittavan tyontekijan toiminnalla ja kaytoksella oli suuri merkitys. Myos
tyontekijat toivat esiin kohtaamisen merkityksen erityisesti ensimmaisessa kohtaamisessa ja

nuorelle jaa kohdattu olo ja etta han tietaa, mita tapahtuu seuraavaksi:

”Kuka ottaa vastaan ja milld tavalla. Palvelut ovat erilaisia ja eri tavalla
toteutettuja. Kaikkia yhdistdd se, ettd nuori tdytyy tulla kohdatuksi.”
(tyontekija)

”lhminen kenen kanssa jutteli, vaikutti ihanalta ja sai odottamaan

tapaamista.” (nuori)
Rauhallisuus ja rentous

Nuoret kaipaavat palveluilta kiireettomyytta, mika heijastui heidan toiveisiinsa niin
ilmapiirin, tilan kuin kohtaamisen rauhallisuutena ja rentoutena. Nuoret arvostavat naita
tekijoita niin tyontekijoiden kaytoksessa palveluun saavuttaessa kuin palvelun yleisessa
ilmapiirissa ja sisustuksessa. Kriittisia kontaktipisteita rauhallisuuden ja rentouden
kokemusten kannalta ovat tila ja sen sisustus, tarjoilu seka tyontekija. Kuvaillessaan
tyypillisia palvelupolkuja haastatteluissa lahes kaikki tyotekijat korostivat rentoa ja mukavaa

tilaa ja tunnelmaa palveluun saavuttaessa:

”Millainen ensimmdinen vastaanotto on? Tunteeko, ettd otetaan rennosti ja

hyvin vastaan?” (nuori)

” Rauhallinen ja hiljainen tunnelma, ei isoa hdlisevdd tilaa, asiat tehty

nuorelle helpoksi ja mukavaksi, pieni purtava ja kahvia tarjolla.” (tyontekijd)
Rinnalla kulkeminen

Seka nuorten etta tyontekijoiden kuvauksissa tuli esiin toive rinnalla kulkemisesta niin
palvelussa asioidessa kuin pidemmalla tahtaimella ensikaynnin jalkeen. Rinnalla kulkemisen
kannalta kriittisia kontaktipisteita ovat keskustelu ja kuulumistenvaihto, tyontekija ja

yhteydenpito.

Palvelussa asioidessa toive ja tarve rinnalla kulkemiseen ilmeni seka nuorten etta
tyontekijoiden kuvauksissa niin, etta tyontekijalla on aikaa vaihtaa nuoren kanssa kuulumisia

kahvin tai muun tarjottavan aarella. Yhdessa kiireettomasti ja rauhallisesti keskustellen
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voidaan kartoittaa hiljalleen nuoren tilannetta ja tarpeita. Yksi tyontekija kertoi eraan
nuoren hammastyneen positiivisesti, miten mukavasti ja helposti apua voi saada myos
mutkikkaassa tilanteessa, kun selvitettavien asioiden vuori alkaa selkiytya kahvin aarella

rennosti ja kiireettomasti jutellen.

Erityisesti sellaiset nuoret, joilla on pidempikestoisia tuen tarpeita useilla eri elamanalueilla,
kaipasivat palveluista ja niiden tyontekijoista rinnalla kulkijaa pidemmaksi aikaa. Nama
nuoret toivoivat voivansa pitaa yhteytta saman tyontekijan kanssa ja saada hanelta
keskusteluapua seka sparrausta asioiden hoitamiseen, esimerkiksi lomakkeiden ja tukien
kanssa. Nama nuoret ovat usein useamman palvelun asiakkaina yhta aikaa. Yhdella nuorella
oli kokemuksia myos vaihtelevista ja ristiriitaisista ohjeistuksista. Asia saattoi olla sama,
mutta eri palvelujen tyontekijat antoivat erilaisia ohjeita esimerkiksi mahdollisuuksista saada
ja hakea tiettya etuutta. Han kertoi arvostavansa selkeita ja yhtenaisia ohjeita tyontekijoilta,
ja etta tyontekijalla on aikaa selvittaa asioita yhdessa nuoren kanssa tarkasti nuoren etua

ajatellen.

Rinnalla kulkeminen voi toteutua palveluissa myos niin, etta nuorelta kysytaan ainakin
kertaalleen kuulumisia jonkin ajan kuluttua hanen asioituaan palvelussa. Eras nuori kuvasi,
etta on mukavaa, kun tietaa voivansa ottaa yhteytta johonkin tuttuun tyontekijaan, jos tarve

tulee:

"Tyontekijd olisi yhteydessa ja kysyisi valilld kuulumisia, koska itse ei aina

kehtaa ottaa yhteyttd, jos menee vaikeammin.” (nuori)

Asiakaskokemuksen kehittamiskohdat Nuorten talossa

Asiakaskokemuksen osa-alueiden pohjalta maaritettiin kehittamiskohdat asiakaskokemuksen
kehittamiselle palvelupolun alkuvaiheessa, Nuorten talossa asioidessa. Naista
kehittamiskohdista laadittu yhteenveto on esitetty kuviossa 14. Asiakasymmarrys osoitti, etta
asiakaskokemusta Nuorten talossa voidaan parhaiten kehittaa kehittamalla asiointia,

erityisesti palvelupolun alkuvaiheessa.
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Kuvio 14: Asiakaskokemuksen kehittamiskohdat: Mieleenpainuva asiointikokemus
Mieleenpainuva arvolupaus

Selkea ja mieleenpainuva arvolupaus toimii perustana yhtenaiselle ja selkealle viestinnalle
niin viestintakanavissa kuin asiakkaiden kanssa asioidessa. Arvolupaus kertoo, mita Nuorten
talo tarjoaa, kenelle ja miksi. Nuorten talon arvolupauksen tulee olla paitsi selkea ja
mieleenpainuva myos persoonallisesti ja ymmarrettavasti viestitty. Lisaksi on tarkeaa, etta
tyontekijat ovat sisaistaneet arvolupauksen samalla tavalla, ja etta tyontekijasta ja
asiointikanavasta- ja tavasta riippumatta Nuorten talo esitellaan ja siita kerrotaan asiakkaille

samalla tavalla.
Persoonallinen, kannustava ja selkead viestinta

Viestinta nousi keskeiseksi kehittamiskohdaksi asioinnissa kaikissa sen vaiheissa. Erilaisten
asiakaspersoonien pohjalta nousi tarve huomioida Nuorten talon viestinnassa erilaiset nuoret
ja tarpeet. Nuoret toivoivat kannustavaa ja persoonallista viestintaa, silla viestinnalla voidaan
kannustaa arempiakin nuoria asiointiin. Nuoret haluavat nahda viestintasisalloissa Nuorten
talon palvelujen ja niihin liittyvan tiedon lisaksi kuvia ja videoita talosta, sen palveluista ja
tyontekijoista, mika madaltaa kynnysta myos asiointiin. Visuaalisuus nousi esiin toiveena seka
luotaintutkimuksessa etta konsepti-ideoiden testaamisessa. Runsaasti tekstia sisaltavien
viestintasisaltojen sijaan nuoret toivovat asioiden esittamista visuaalisesti kuvien, kuvioiden
ja piirrosten avulla. Tarkea osa selkeaa viestintaa ovat helposti loydettavissa oleva
saavutettava tieto ja ohjeet, mihin ja miten ottaa yhteytta tai asioida paikan paalla Nuorten

talossa.
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Seka nuorten etta tyontekijoiden vastaukset osoittivat, etta selkeyden, helppouden ja
sujuvuuden tulisi olla lapileikkaavia periaatteita palveluissa asioimisessa. Helppo ja sujuva
yhteydenotto ja asiointi voidaan varmistaa selkeilla ohjeilla asiointiin seka siten, etta nuoren
asia hoidetaan yhdella yhteydenotolla tai kaynnilla. Jotta monialainen palvelu toteutuu
aidosti ja nuorilahtoisesti on tarkeaa, etta yksi yhteydenotto tai kaynti riittaa. Nuorelle tulee
jaada olo, ettei tarvitse asioida useassa paikassa tai usean tyontekijan luona saman asian

kanssa ja etta han tietaa, mita seuraavaksi tapahtuu.
Ystavallinen ja arvostava ensikontakti

Ensikontakti tulee olla kaikkien Nuorten talossa sahkoisesti tai paikan paalla asioivien
kohdalla suunniteltu sellaiseksi, etta kaikkia asioivia nuoria palvellaan samoilla periaatteilla.
Ensikontaktissa keskeista on nuoren kanssa asioivan tyontekijan toiminta: tyontekija tervehtii
ystavallisesti ja kysyy kuulumisia seka paikan paalla asioidessa tarjoaa kahvia tai muuta
juotavaa. Asiointi on kiireetonta ja rauhallista. Tunnelma ja ilmapiiri on rento, rauhallinen ja

positiivinen. Tilalta toivotaan myos rauhallisuutta ja rentoa sisustusta.
5.2  Asiakaspersoonat

Kehittamistyon tuloksena muodostettiin asiakaspersoonat asioinnin kehittamiseksi Nuorten
talossa. Asiakaspersoonia hyodynnettiin tutkimuksellisen kehittamistyon eri vaiheissa
analyysista yhteiskehittamiseen ja konseptointiin. Lopulliset asiakaspersoonat (kuviot 15-18)
muokattiin maarita- ja kehita-vaiheiden paatteeksi yhteiskehittamistyopajassa henkilostolta

saatujen kommenttien pohjalta.
Asiakaspersoona Kasperi

27-vuotias asiakaspersoona Kasperi (kuvio 15) kuuluu Nuorten talon ydinkohderyhmaan,
haavoittuvassa tilanteessa, koulutuksen ja tyon ulkopuolella oleviin nuoriin. Hanella on useita
erilaisia tuen tarpeita. Kynnys yhteydenottoon ja asiointiin palveluissa on suuri. Sen
madaltamiseksi Kasperi toivoo rohkaisevaa viestintaa ja ohjeita asiointiin seka kuvia ja

videoita palvelun tiloista ja tyontekijoista. Asioinnilta han toivoo kiireettomyytta ja
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Kerrottaisi persoonallisesti,
miten asiointi tapahtuu
yhteyttd otettaessa ja paikalle
saavuttaessa. Haluaisin
o |ka: 27 nahda tiloista ja ihmisista

. . etukateen kuvia ja videoita.
¢ Tilanne: Sairauslomalla

o Arki: Asuu yksin. Ollut useita vuosia kotona

Asioinnin TOP 3 Palveluntarve Ajatuksia palveluista
Useita haasteita terveyden ja arjen
* Yhteydenotto asioiden kanssa: paihde- ja
viestilla mielenterveyshaasteita,

* Kiireettomyys rahaongelmia ja peliriippuvuutta.
* Kohtaaminen

Mukavat ja rennot tyontekijat ja
mahdollisuus hoitaa asioita
rauhassa ilahduttavat. Vaikeus
saada aikoja ja pitkakestoisen tuen
puute harmittaa.

Tavoitteet ja unelmat Palvelun kayttajana Asiointia helpottaisi

Haaveilee opiskelu- ja Kynnys yhteydenottoon ja
tyokuntoon paasysta ja kesken palveluun menemiseen on
jaaneiden toisen asteen suuri. Haluaa ottaa yhteytta
opintojen loppuun viestilla. Sosiaaliset tilanteet
suorittamisesta. jannittavat.

Kynnys ottaa yhteytta ja
menna paikalle olisi tehty
aremmallekin helpoksi.

Kuvio 15: Asiakaspersoona Kasperi
Asiakaspersoona Moona

Usean palvelun asiakkaana ollut 24-vuotias asiakaspersoona Moona (kuvio 16) kaipaa
palveluista ensisijaisesti tyontekijaa rinnalla kulkijaksi sparraamaan useiden asioiden
hoitamisessa seka yhteydenpidossa. Asioinnissa han arvostaa etukateen annettuja selkeita
ohjeita asiointiin, henkilokohtaisuutta ja ystavallista tyontekijaa, jonka kanssa vaihtaa

kuulumisia palveluun mennessa.



70

Selkeat ohjeet
yhteydenottoon ja paikan
paélle menemiseen olisi
tarkeaa olla ja erta tietas,
mitd Nuorten taloon
lka: 24 menness4 tapahtuu.

Tilanne: Kuntouttavassa tyétoiminnassa
Arki: Asuu yksin. Harrastaa kuntosalia

Asioinnin TOP 3 Palveluntarve

Ajatuksia palveluista

Kaipaa henkil6kohtaista llahduttaa mukavat ja lasnaolevat
rinnallakulkijaa ja apua arjen asioiden tyontekijat, joihin olla yhteydessa
hoitamiseen (esim. Kela) seka matalalla kynnyksella. Harmittaa
keskusteluapua mielenterveyden tyontekijoiden vaihtuminen ja
haasteiden kanssa. epaselvat, vaihtelevat ohjeet.

e Ystavallinen
ensikontakti
* Henkilo-
kohtaisuus
e Selkeys

Tavoitteet ja unelmat Palvelun kayttdjana

Asiointia helpottaisi

Haaveilee lukion loppuun Ollut useiden palveluiden

suorittamisesta ja
hevostenhoitajan
koulutuksesta.

asiakkaana lapsesta saakka
(mm. lastensuojelu). Arvostaa
henkildkohtaista kontaktia ja
ottaa yhteyttd mieluiten

Saisi selkedt ohjeet asiointiin
ja vastassa olisi ystavallinen,
hymyileva tyontekija, jonka
kanssa voisi vaihtaa
kuulumisia.

WhatsAppissa tai soittamalla.

Kuvio 16: Asiakaspersoona Moona
Asiakaspersoona Otto

17-vuotias asiakaspersoona Otto (kuvio 17) opiskelee ammattiopistossa, jossa koulunkaynnin
haasteet ovat johtaneet siihen, etta koulun auttamiskeinot alkavat olla vahissa. Otto kaipaa
keskusteluapua mielenterveyden haasteisiin. Sosiaalisia tilanteita ja uusia paikkoja jannittava
Otto kaipaa asioinnilta helppoutta, nopeutta ja rauhallisuutta. Han arvostaa, etta saa apua

useampaan asiaan samalla kaynnilla.
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Selkedt ohjeet
yhteydenottoon ja paikan
paélle menemiseen olisi
tarkeaad olla ja ettd tietad,
mita Nuorten taloon

o [ka: 17 mennessa tapahtuu.

¢ Tilanne: Opiskelee ammattiopistossa.
* Arki: Asuu vanhempiensa kanssa. Viettaa
aikaa tietokoneella.

Asioinnin TOP 3 Palveluntarve Ajatuksia palveluista

Helppous ja » Ahdistus ja unettomuus Henkildkohtaisuus ja nopea palvelu
nopeus johtaneet koulunkaynnin ilahduttavat. Harmittaa asioida
Rauhallisuus vaikeuksiin ja koulun keinot saman asian kanssa useammassa
Kasvokkaiset auttaa alkavat loppua. paikassa ja odottaa tydntekijan
palvelut yhteydenottoa tai varattua aikaa.

Tavoitteet ja unelmat Palvelun kayttajana Asiointia helpottaisi

Haluaisi paasta juttelemaan Haluaa hoitaa asiat nopeasti. Helppo yhteydenotto ja vastauksen
mielenterveyden haasteistaan Suosii kasvokkaisia palveluja. saaminen nopeasti. Rauhallinen tila
Haaveilee, etta saisi suoritettua Sosiaaliset tilanteet, uudet Jatunnelma palvelussa ja

aikat ia meteli ahdistavat. mahdollisuus hoitaa asiat nopeasti
koulun loppuun. IF-JiaIuan ottaa yhteytts samassa paikassa. Paikasta olisi

L R kuvia ja videoita somessa.
mieluiten viestilla.

Kuvio 17: Asiakaspersoona Otto
Asiakaspersoona Niina

20-vuotias asiakaspersoona Niina (kuvio 18) on aktiivinen, valivuotta viettava nuori. Han
kaipaa nuorten palveluista harrastuksia, aktiviteetteja ja ryhmatoimintoja, joihin osallistua
seka osallistujana etta vetajana. Niina arvostaa palveluissa selkeita ohjeita ja verkkosivuja,

joista loytaa helposti ihmiskontakti, johon olla yhteydessa.



72

Tosi vaikee 16ytaa
sellanen kontakti ja
ohjeet, ettd soittaa
jollekin oikeelle
e |ka: 20 ihmiselle ja menna sinne

« Tilanne: Viime kevaan ylioppilas. paikan paalle.
Viettaa valivuotta.

e Arki: Asuu vanhempiensa kanssa.
Useita eri harrastuksia.

Asioinnin TOP 3 Palveluntarve Ajatuksia palveluista

Etsii kesatoitd ja harrastaa Hauskat tyontekijat ja rento
aktiivisesti. Osallistuu mielellaan ilmapiiri on mukavaa. Harmittaa
. i erilaisiin aktiviteetteihin, vaikeus l6ytaa palveluiden
Ihmiskontaktit e ) sus Joytaa patvellicen
ryhmatoimintoihin ja ryhmien nettisivuilta yhteystietoja, johon

Selkeét_ ohjaamiseen. Kaipaa paikkaa, jossa soittaa.
yhteystiedot viettas aikaa.

Ajanvietto-
mahdollisuus

Tavoitteet ja unelmat Palvelun kdyttdjana Asiointia helpottaisi

Haluaisi [6ytaa kesatdita. Hoitaa asioita itsenaisesti ja Helppo yhteydenotto ja
Haaveilee vapaaehtoistdista puhelimella, mutta kaipaa ystavallinen ja nopea vastaus.
ulkomailla ja matkustelusta. ihmiskontakteja Ystavéllinen vastaanotto
verkkopalveluiden sijaan. palveluun mennessa ja rento
Ottaa yhteytta mieluiten tunnelma.
WhatsAppissa tai soittamalla.

Kuvio 18: Asiakaspersoona Niina
5.3  Yhteiskehittamisen tuloksena kehitetyt asioinnin konsepti-ideat

Kehita-vaihe huipentui prosessin laajimpaan yhteiskehittamistyopajaan, jonka tuloksena
syntyi nelja konsepti-ideaa Nuorten talossa asiointiin. Konsepti-ideat perustuvat neljaan
asiakasymmarryksen pohjalta laadittuun asiakaspersoonaan, joihin ryhmat pureutuivat
arvolupauskanvaasi-menetelmalla. Asiakaspersoonille ideoidut asioinnin ratkaisut, niiden
keskeinen idea ja arvolupaus seka ratkaisusta tuotetut fiktiiviset esitteet on kuvattu liitteessa

10. Konsepti-ideat ovat:

1. Walkin

2. Oma sparraaja
3. Yhteydenotto
4

Viestinta
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5.4  Yksi osoite - monta palvelua: Nuorten talossa asioinnin palvelukonsepti

Yhteiskehittamisen menetelmin ideoitujen konsepti-ideoiden pohjalta muodostettiin konsepti

Nuorten talossa asiointiin. Konsepti sisaltaa edellisessa luvussa esitettyjen asiakaspersoonien

lisaksi asioinnin palvelupolun- ja prosessin seka asioinnin osa-alueet ja suuntaviivat

jalkauttamiseen ja jatkokehittamiseen (kuvio 22).

Asioinnin palvelupolku

Tutkimuksellisen kehittamistyon tuloksena muodostettiin Nuorten talossa asioinnin

palvelupolku (kuvio 19). Asioinnin palvelupolku jakautuu seuraaviin vaiheisiin: Havahtuminen,

yhteydenotto, ensikontakti ja palveluun saapuminen, palvelusta sopiminen ja jatko-ohjaus.

Asioinnin palvelupolku on kuvattu myos yhden asiakaspersoonan avulla (kuvio 20).

* some * WhatsApp

* koulu tai muu palvelu = tekstiviesti

* vanhemmat * puhelin

* ystavat * paikan paalla

: Havahtuminen

Kuvio 19: Asioinnin palvelupolku

Yhteydenotto :" """

Keskustelu
tyontekijan kanssa
sahkoisesti tai
paikan paalla

;' Ensikontaktija *__

palveluun

. saapuminen

Palvelusta * Sopivaan
sopiminen ja palveluun
ajanvaraus ohjaus
tyontekijan kanssa  * Yhteydenpidon
jatkaminen
Palvelusta

e Jatko-ohjaus

sopiminen
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HAVAHTUMINEN YHTEYDENOTTO ENSIKONTAKTI SAAPUMINEN VASTAANOTTO

Haluaa paasta ) . - SI‘?E' V'E:_Stl'_” i : R : .
juttelemaan . N Laittaa viestin B N paivystavalta e e Menee . R Tapaa
caanse o . ) S X . . ) .
mielenterveyden Lo MNuorten talon P ¢ tyontekijalts, joka . . Muerten taloon et . tydntekijan
haasteista . palvelunumercon. N ° ehdottaa . *  sovittuna aikana. N *  vastaanotossa.
! . tapaamista. * .

. . . Tutun nakdinen
Tyotekijan tapaaminen

Muistao ndhneensd On iloinen, ettd 03;:[;;29;'0 :gg:r},‘m;;f:}?ﬂ jannittad, mutta somesta ysi rgﬂ;igz ::ir;ih:;s -
Nuorten talosto numero, fohon ’ loytyy hdnestd jo muista
] 4 I kuulumisia, kertoo Nuorten . o L astuttua, kysyy kuulumisia jo
mainoksen, ottaa yhteytta loytyy , ) dntekijoistd kuvia sekd o
jossa oli selkedsti ja helposti ja yhteytta voi tolosta ja ehdottaa tapaamista. w'g.:ahsof;‘ur ohjeet Nuorten ohjaa istumaan mukavan
I visuaalisesti 4 ottaa viestilld Samassa tapoamisessa voidaan taloon saapu rr:la'seen miké nakdoisille sohville. Kahviakin
N "

Jutella useammasta asiasta.

on tarjolla.

esitetty ne asiat, joihin
sieltd saa apua.

vahentad jannitysta.

talossa

Kuvio 20: Asiakaspersoona Kasperin asioinnin polku Nuorten talossa
Asioinnin palveluprosessi

Palvelupolun pohjalta voidaan rakentaa niin kutsuttu service blueprint eli palveluprosessi,
jonka tavoitteena on varmistaa vaihe vaiheelta, etta organisaatiossa on kyky tuottaa
asiakkaiden tarvitsemat ja toivomat palvelut, mika mahdollistaa kokonaisvaltaisen ja
yhdenmukaisen asiakaskokemuksen (Maula & Maula 2019, 67-69). Blueprintin avulla voidaan
hahmottaa palveluorganisaatioiden palvelukokonaisuus seka palvelun tarjoajan etta asiakkaan
nakokulmasta ja esimerkiksi selvittaa palveluprosessien kriittisia kohtia (Ojasalo ym. 2018,
44). Asioinnista laadittiin yhden asiakastapauksen palveluprosessia kuvaama service blueprint
eli palveluprosessi (kuvio 21). Palveluprosessiin korostettiin kriittisiksi osoittautuneet kohdat
asioinnissa. Palveluprosessissa nuorelle nakyvista toiminnoista naita kriittisia kohtia ovat
asiointiin kannustava ja rohkaiseva viestinta ja mainonta viestintakanavissa, selkeasti
viestintakanavissa esilla olevat palvelut, yhteydenottotavat ja aukioloajat seka vastaanotossa
paivystavan tyontekijan nopea vastaus yhteydenottoon. Nuorelle nakymattomissa toiminnoissa
kriittinen kohta on tyontekijoiden sisainen konsultointi asiakkaan asian sita vaatiessa. Tama

mahdollistaa sen, etta asiointi voidaan hoitaa yhdella yhteydenotolla tai kaynnilla eteenpain.
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Tukitoiminnoissa kriittinen kohta on viestinta- ja markkinointisuunnitelman laatiminen ja

paivittaminen seka sidosryhmayhteistyo, jotka luovat perustan selkealle ja sujuvalle

asioinnille ja siita viestimiselle ja mahdollistavat mieleen painuvan ensivaikutelman ja

mielikuvien muodostumisen.

PALVELU-
TODISTE

ASIAKAS-
POLKU

NUORELLE
NAKYVA
TOIMINTA

TYONTEKIJAN
TOIMINTA

NUORELLE
NAKYMATON
TOIMINTA

TUKI-
TOIMINNOT

SOME
ESITTEET
VERKKOSIVUT
TYONTEKIJAT
MUUT NUORET

VERKKOSIVUT
SOME
YHTEYSTIEDOT

YHTEYDENQTTO-
KANAVAT

YHTEYDENOTTO-
KANAVAT

NUGRI SOPII
TAPAAMISESTA
TYONTEKUAN
KANSSA

NUORI SAA
VASTAUKSEN
TYONTEKIALTA

NUORI
KUULEE
PALVELUSTA

NUORI ON
YHTEVDESSA
NUORTEN TALOON

" MAINONTA SOMESSA, * ./ " PAIVYSTAVAN
VERKKOSIVUILLA, NUORTENTALON ¥

PALVELUT, YHTEYDENOTTO-3  TYONTEKUAN M
KUMPPANEILLE, 3305 \iayAT 1A AUKIOLOAJAT YASTAUS LYHYEN AJAN
VANHEMMILLE, * ESILLASELKEASTI . KULUESSA
*, ERIKANAVISSA ",

% TYONTEKIAN
EHDOTUS

> TAPAAMISESTA

NUORILLE,
*JALKAUTUMALLA +

LAITTAAMAINOKSEN
SOMEENTAI
VERKKOON,

ESITTELEE TOIMINTAA,
JALKAUTUU

PAIVYSTAVA

TYONTEKIA

SAANUOREN
YHTEYDENOTON

VASTAA NUORELLE
YHTEISESTI SOVITTUJEN
OQHJEIDEN MUKAISEST!

VAPAAT AJAT JA
EHDOTTAA AIKAA

VIESTINNAN JA
ESITTELYMATERIAALIN
SUUNNITTELUJA
TUOTTAMINEN,
TOIMINNANES TTELY

VASTAANOTON  PAIVYSTAVA TYONTEKLA  AJANVARAUS-

TYONTEKLAT . KONSULTOI TARPEEN * JARJESTELMAN JA

SEURAAVAT JAVASTAAVAT,  MUKAANMUITA + KALENTEREIDEN
YHTEYDENOTTOIHIN =, 3 YLLAPITO

VIESTINTA-"JA
MARKKINOINTI-
SUUNNITELMA,
SIDOSRYHMA-
[~ YHTEISTYO

YHTEYDENOTTO-
KANAVAT,
ASIAKAS-

PALVELUOHJEET,

VASTAANOTTO

ULKOISET JA SISAISET
YHTEYDENOTTO
KANAVAT,
ASIAKASPALVELU-
OHJEET

AJANVARAUS-
JARJESTELMA,
ASIAKASPALVELU-
OHIEET

Kuvio 21: Asioinnin palveluprosessi

Yhteenveto asioinnin osa-alueista ja konseptin jalkauttamisesta

PAIVYSTAVA TYONTEKIJA  TYONTEKIJA TARKISTAA

VAHVISTUS
OHJEET

NUORI SAA
VAHVISTUKSEN
SOVITUSTA AJASTA JA
OHJEET SAAPUMISEEN
SEKA MUISTUTUKSEN
ESIM VRK ENNEN AIKAA

VAHVISTUS AJASTA
JA OHJEET
SAAPUMISEEN,
MUISTUTUS VRK
ENNEN AIKAA

TYONTEKIIA
KIRJAA
SOVITUN AJAN

AJANVARAUS-
JARJESTELMAN
YLLAPITO

AJANVARAUS-
JARJESTELMA,

ASIAKASPALVELU-

OHJEET

NUORTEN TALO
OPASTEET
VASTAANOTTO
TYONTEKIA
TARJOILU

NUORI SAAPUU
SOVITTUNA AIKANA
NUORTEN TALOON /

KIRJAUTUU
VERKKO-
TAPAAMISEEN

VASTAANGTON
TYONTEKIA OTTAA
VASTAAN, OHJAA
PEREMMALLE JA
TARJOAA KAHVIA

VASTAANOTOSSA
TYOSKENTELEVA
TYONTEKIUJA OTTAA
NUOREN VASTAAN

VASTAANOTON JA
VERKKOPALVELUN
TOIMIVUUS

VASTAANOTON
KOORDINOINTI,
VERKKOPALVELUT,
AJANVARAUS-
JARJESTELMA

Asioinnin osa-alueista ja niiden jalkauttamissuosituksista laadittiin yhteenveto (kuvio 22).

Asiakaskokemuksen osa-alueiden ja niiden pohjalta laadittujen asiakaskokemuksen

kehittamiskohteiden pohjalta asioinnin keskeisiksi osa-alueiksi hahmottuivat Nuorten talon

asioinnin keskiossa olevan talon vastaanoton lisaksi viestinta, ensikontakti ja yhteydenotto.

Osa-alueet limittyvat toisiinsa, mutta niiden merkityksen korostamiseksi ne haluttiin erottaa

yhteenvedossa omiksi osa-alueikseen.

Asioinnin konseptin kohderyhmana ovat erityisesti Nuorten talon uudet asiakkaat, jotka eivat

ole viela talon palveluiden asiakkaina. Lisaksi kaikki talossa asioivat nuoret kohdataan

vastaanotossa heidan tullessa taloon.
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Yksi osoite - monta palvelua

Nuorten talossa asioinnin syddmessa on

' talon avoin vastaanotto, jossa uudet
aslakkaat kohdataan viestin tai puhelun
kautta tai paikan paalla arkisin klo 9-17.

Nuoren asia hoidetaan yhdella
viestinta

yhteydenotolla tai kontaktilla.

yhteydenotto

selkeaa selkeat ja selkeasti esilla kiireeton ja ystavallinen
olevat ohjeet kohtaaminen

erilaiset tarpeet ja nuoret yhteydenottoon

huomioivaa kuulumisten kysyminen

yhdella kontaktilla

eteenpdin Nuorten talon
palvelunumeron tai talon
vastaanotossa asioimalla

visualisoitua .
Nuorten talosta kertominen

ihmiset, ei tyontekijat edella

palvelut ja tilat esilla

EOX EON HOX
e viestinta- ja s asiakaspalveluohjeet » asiakaspalveluohjeet
markkinointisuunnitelma » visualisoitu yhteydenoton * viestinta- ja
= visualisoidut ohjeet asiointiin polku ja ohjeet markkinointisuunnitelma
* kuva- ja videosisaltéja Nuorten = tyontekijoiden sisainen
talon tiloista, palveluista ja konsultointi

tyontekijoista

Kuvio 22: Yhteenveto Nuorten talossa asioinnin konseptista

Viestinta

Nuorten talossa asiointiin kannustamiseksi ja rohkaisemiseksi asioinnista viestimisen tulee olla
selkeaa ja erilaiset tarpeet ja nuoret huomioivaa. Visualisoitu viestinta auttaa asiakkaita
hahmottamaan, mita Nuorten talo tarjoaa ja kenelle seka miten sinne paasee.
Viestintakanavissa esilla olevat talon tyontekijat, ihmiset, kuvat ja videot talon tiloista ja

palveluista madaltavat kynnysta talossa asiointiin.

Suuntaviivat viestinnan toteuttamiseksi edella kuvatun mukaisesti ovat talolle laadittu
viestinta- ja markkinointisuunnitelma, visualisoidut ohjeet asiointiin, kuten asioinnin
palvelupolku nuoren nakokulmasta kuvattuna, seka kuva- ja videosisallot Nuorten talon
tiloista, palveluista ja tyontekijoista. Yhteiskehittamisen tuloksena eri persoonille
muodostetut arvolupaukset (liite 10) sisallytettiin erillisena liitteena osaksi konseptia

asioinnista viestittaessa kaytettaviksi iskulauseiksi.
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Yhteydenotto

Yhteydenotossa Nuorten taloon tarkeinta on yhteydenoton selkea ohjeistus seka nuoren asian
hoitaminen yhdella yhteydenotolla tai kaynnilla eteenpain. Taman mahdollistamiseksi
suosituksena on laatia asiakaspalveluohjeet yhdessa nuoria palvelevien tyontekijoiden kanssa
ja kouluttaa kaikki tyontekijat toimimaan ohjeiden mukaisesti. Asiakaspalveluohjeilla
mahdollistetaan Nuorten talossa tyoskentelevien eri palvelujen ammattilaisten yhteisen
kielen luominen niin, etta palvelusta ja tyontekijasta riippumatta talossa asioivia nuoria

palvellaan samankaltaisesti kaikissa eri kanavissa.

Visualisoitu yhteydenoton polku ja ohjeet yhteydenottoon auttavat nuoria hahmottamaan,
miten olla yhteydessa Nuorten taloon. Kaytantojen luominen tyontekijoiden sisaiseen
konsultointiin mahdollistaa nuoren asian hoitamisen yhdella yhteydenotolla tai kaynnilla

eteenpain.
Ensikontakti

Nuoren ollessa ensikontaktissa Nuorten taloon joko sahkoisesti esimerkiksi puhelimen tai
viestin valityksella tai paikan paalla asioidessa on tarkeaa, etta tyontekijat toimivat ja
ottavat nuoren vastaan yhteisesti laadittujen periaatteiden mukaisesti. Nuorelle tulee
mahdollistaa kiireeton ja ystavallinen kohtaaminen, jossa hanelta kysytaan kuulumisia ja
kuullaan hanen tarpeitaan seka kerrotaan Nuorten talosta ja siita, mihin asioihin talosta saa
apua. Yhdessa laaditut ja yhteisesti kayttoon otetut asiakaspalveluohjeet varmistavat
yhtenaisen ensikontaktin tyontekijasta riippumatta kaikille asiakkaille. Viestinta- ja
markkinointisuunnitelmaan kirjattu arvolupaus ja se, miten sen pohjalta nuorille vastataan ja
kerrotaan Nuorten talosta, varmistaa yhtenaisen asiakaskokemuksen ja halutun mielikuvan

rakentamisen jokaisessa kohtaamisessa nuorten ja Nuorten talon tyontekijoiden valilla.
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6  Johtopaatokset ja pohdinta

Tassa luvussa tarkastellaan, miten tutkimuksellinen kehittamistyo vastasi sille asetettuihin
kehittamiskysymyksiin. Kehittamistyon tarkoituksena oli ymmartaa arvon ja
asiakaskokemuksen muodostumista julkisissa palveluissa. Arvon ja asiakaskokemuksen
muodostumista tarkasteltiin seka nuorten etta nuorten palvelujen tyontekijoiden
nakokulmasta. Kehittamiskontekstina oli Nuorten talo Jyvaskylassa. Kehittamistyon
tavoitteena oli hankkia ymmarrysta nuorille suunnattujen julkisten palvelujen
asiakaskokemuksesta. Toimeksiantaja kaipasi kehitteilla olevan Nuorten talo -mallin pohjaksi
asiakasprofiileittain jasennettya tietoa asiakaskokemuksesta ja sen kehittamiskohdista
palveluiden siirtyessa Nuorten taloon. Kehittamistyon tuloksena muodostettiin yhteenvedot
asiakaskokemuksen osa-alueista ja kriittisista kontaktipisteista seka asiakaskokemuksen
kehittamiskohdista Nuorten talossa seka nelja asiakaspersoonaa. Keratyn asiakasymmarryksen
pohjalta muotoiluhaasteeksi kiteytyi asiakaskokemuksen kehittaminen palvelupolun
alkuvaiheessa, Nuorten talossa asioidessa. Muotoiluhaasteeseen vastaamiseksi kehitettiin
Nuorten talossa asioinnin palvelukonsepti, joka sisaltaa asioinnin palvelupolun- ja prosessin

seka yhteenvedon asioinnin osa-alueista ja suuntaviivat niiden jalkauttamiseen.

6.1 Johtopaatokset

Tutkimuksellisella kehittamistyolla pyrittiin vastaamaan seuraaviin kysymyksiin: Mista
osatekijoista nuorten palvelujen asiakaskokemus muodostuu? Miten asiakaskokemusta
voitaisiin kehittaa Nuorten talossa? Nuorten palvelujen asiakaskokemuksen nykytilaa ja
asiakaskokemuksen ja arvon muodostusta kartoitettiin seka nuorten palveluiden tyontekijoilta
etta nuorilta. Asiakasymmarrysta kerattiin tyontekijoiden keskuudessa toteutetulla
tyopajatyoskentelylla ja haastatteluilla seka nuorille tehdylla mobiililuotaintutkimuksella ja

siihen sisaltyneilla haastatteluilla.
Palvelupolun alku maarittaa palvelussa muodostuvaa asiakaskokemusta

Nuorten ja tyontekijoiden kuvauksista muodostettiin kasitys asiakaskokemuksen
muodostumisen kannalta merkittavimmasta vaiheesta palvelupolulla ja asiakaskokemukseen
vaikuttavista tekijoista. Tyontekijoista yhdeksan kymmenesta nosti ennen-vaiheen palvelussa
tarkeimmaksi vaiheeksi palvelupolulla nuorelle muodostuvan asiakaskokemuksen kannalta.
Ensikontaktin merkitys nousi esiin selkeasti myos nuorten kokemuksissa palveluista.
Palvelupolun vaiheiden nakokulmasta esipalvelu (Tuulaniemi 2011, 78) muodostui

asiakasymmarryksen pohjalta asiakaskokemuksen kulmakiveksi. Ydinpalvelu (Stickdorn 2018,
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3-4) ei ole nuorten asiakaskokemuksen kannalta keskeisin, vaan asiakaskokemuksen
muodostumisen kannalta merkittavia asioita tapahtuu jo ennen kuin nuori asioi varsinaisessa

ydinpalvelussa.
Asiakaskokemuksen osa-alueet

Kehittamistyon tulokset osoittivat, etta nuorten asiakaskokemus muodostuu selkeydesta,
helppoudesta ja sujuvuudesta, kohtaamisesta, rauhallisuudesta ja rentoudesta seka rinnalla
kuvauksissa nousivat viestintakanavat- ja sisallot, yhteydenotto, ensikontakti ja vastaanotto
seka tyontekijan toiminta naissa eri kontaktipisteissa. Kohdatuksi tuleminen palvelun kaikissa
vaiheissa ja kontaktipisteissa vaikuttaa nuorten asiakaskokemukseen, mutta erityisesti
ensikontakti ja se, kohdataanko nuori siina ystavallisesti ja arvostavasti, maarittaa palvelusta

muodostuvaa kokemusta.
Asiakaskokemusta voidaan kehittaa asiointia kehittamalla

Tutkimuksellisessa kehittamistyossa keratty asiakasymmarrys asiakaskokemuksen osa-alueista
ja kriittisista kontaktipisteista osoitti, etta asiakaskokemusta voidaan parhaiten kehittaa
kehittamalla asiointia palvelupolun alkuvaiheessa eli asiointikokemusta kehittamalla. Nuorten
ja palvelujen valisessa vuorovaikutuksessa muodostuvan arvon kannalta keskeisia
kontaktipisteita ovat ne lukuisat eri kontaktipisteet, joiden kautta nuori on palveluun
vuorovaikutuksessa Nuorten talon viestinta- ja yhteydenottokanavissa seka vastaanotossa
palveluun saavuttaessa. Arvoa tuottava asiointi Nuorten talossa nojaa mieleenpainuvaan
arvolupaukseen, persoonalliseen, kannustavaan ja selkeaan viestintaan, helppoon ja sujuvaan

yhteydenottoon ja asiointiin seka ystavalliseen ja arvostavaan ensikontaktiin.

Nuorten talossa asioinnin konsepti tukee arvon muodostusta toiminnan, tunteiden ja

merkityksen tasoilla

Ratkaisuna asiakaskokemuksen kehittamiseen palvelupolun alkuvaiheessa, Nuorten talossa
asioidessa, kehitettiin Yksi osoite - monta palvelu -niminen asioinnin konsepti. Asioinnin
palvelukonseptissa kiteytyvat nuorten asiakaskokemuksen osa-alueet seka se, miten
asiakaskokemusta voidaan kehittaa Nuorten talossa. Sujuvan ja selkean asiointikokemuksen
mahdollistava asioinnin palvelukonsepti huomioi asiakaskokemuksen muodostumisen eri tasot
(Tuulaniemi 2011, 74-75). Toiminnan tasolla eli palvelun hygieniatasolla konsepti
mahdollistaa selkean ja sujuvan asiointiprosessin. Tunnetasolla se mahdollistaa miellyttavan
ja helpon asiointikokemuksen seka eri kontaktipisteissa tapahtuvien kohtaamisten myota
henkilokohtaisen kokemuksen. Merkityksen tasolla konsepti mahdollistaa viestinnan
synnyttamat positiiviset mielikuvat, henkilokohtaisen palvelun kokemuksen seka palvelun

linkittymisen osaksi asiakkaan elamaa ja yksilollista tilannetta.
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6.2 Pohdinta

Jyvaskylan nuorisopalvelujen Nuorten talo -hanke kaipasi Nuorten talo -mallin kehittamisen
tueksi asiakasprofiileittain jasennettya tietoa nuorten asiakaskokemuksesta ja
kehittamiskohteista. Tutkimuksellinen kehittamistyo ajoittui siirtymavaiheeseen, jossa
palvelut olivat siirtymassa uudenlaiseen nuorten palvelujen monialaiseen kokonaisuuteen,
Nuorten taloon. Toimeksiantajan tarpeeseen onnistuttiin vastaamaan kartoittamalla
asiakaskokemuksen muodostumista nuorten palveluissa seka nuorten etta tyontekijoiden
nakokulmasta. Tassa luvussa tulkitaan tutkimuksellisen kehittamistyon tuloksia, peilataan
niita kehittamistyon tietoperustaan, arvioidaan kehittamistyon prosessia,
menetelmavalintoja, luotettavuutta seka eettisyytta ja pohditaan kehittamistyon tulosten

hyodynnettavyytta toimeksiantajan seka laajemmin nuorten palvelujen nakokulmasta.

Tulosten arviointi ja kuvaus

Muotoiluajatteluun nojaava palvelumuotoilu mahdollisti palvelun eri osapuolet osallistavan,
sitouttavan ja motivoivan tavan hankkia asiakasymmarrysta. Yhteiskehittamisen menetelmat
mahdollistivat sektorirajat ylittavan vuorovaikutuksen rakentamisen nuorten palvelujen
ammattilaisten kesken. Opinnaytetyon tietoperusta loi kasitteellisen pohjan arvon ja
asiakaskokemuksen muodostumisen ymmartamiselle nuorille suunnatuissa julkisissa
palveluissa. Kehittamistyon tulokset tukevat havaintoja, joiden mukaan ydinpalvelulla on
usein palvelussa muodostuvan asiakaskokemuksen kannalta marginaalinen merkitys (Stickdorn
ym. 2018, 3-4). Nuorten asiakaskokemuksen kannalta merkittavimmat asiat tapahtuvat jo
ennen varsinaisessa ydinpalvelussa asiointia, kuten puhelimitse tai vastaanotossa

tapahtuvassa ensikontaktissa palvelun tarvetta kartoitettaessa.

Kehittamistyon tuloksissa on havaittavissa julkisen palvelulogiikan piirteita arvon
yhteisluomisesta kansalaisten ja palvelujen kayttajien kanssa seka eri sektoreiden,
organisaatioiden ja verkostojen roolista julkisten palvelujen tuottamisessa (Osborne ym.
2013, 135, 149). Asiakaskeskeinen ajattelu loi kehittamistyolle perustan, silla
kehittamistyossa ei pyritty ainoastaan tarkastelemaan vuorovaikutusta palveluntoimittajan ja
asiakkaan valilla, vaan paasemaan osaksi asiakkaan maailmaa asiakaskeskeisen ajattelun
mukaisesti (Heinonen & Strandvik 2015, 479-482). Tama toteutui asiakasymmarrysta
kerattaessa palvelupolun tarkastelun avulla tyontekijoiden haastatteluissa ja nuorille tehdyn
luotaintutkimuksen tehtavien, erityisesti paivakirjatehtavan, avulla. Asioinnin ratkaisuja
ideoitaessa tyontekijat paasivat asiakaspersoonien myota elaytymaan osaksi asiakkaidensa
elamaa ja ideoimaan heille soveltuvia asioinnin tapoja. Asiakaskeskeiselle ajattelutavalle
ominaisesti vuorovaikutuksen ohella lasnaolo osoittautui merkittavaksi asiakaskokemuksen
kannalta (Heinonen & Strandvik 2015, 479). Lasnaolon merkitys asiakaskokemuksen

muodostumisessa nakyy esimerkiksi siten, etta jos nuoria asioinnissa palvelevat tyontekijat
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kohtaavat nuoren ystavallisesti ja henkilokohtaisesti tervehtien, kiireettomasti jutellen ja

kuulumisia kysyen, on talla asiakaskokemuksen kannalta merkittava vaikutus.

Arvon ja asiakaskokemuksen muodostumisen alueista keskeisiksi osoittautuivat seka asiakkaan
ja palveluntuottajan yhteinen etta asiakkaan oma alue (Gronroos 2017, 129). Nuoren omalla
alueella tapahtuvaa arvon muodostusta palvelun tuottaja voi fasilitoida esimerkiksi
tuottamalla asiakkaiden arvon muodostusta tukevia sisaltoja viestintakanaviin. Arvon
yhteisluominen (Prahalad & Ramaswamy 2004, 5-6) kuvaa seka nuoren omalla etta yhteisella
alueella tapahtuvaa arvon muodostusta. Yhteisella alueella tapahtuvissa, nuoren
henkilokohtaisesti huomioivissa, kohtaamisissa luodaan yhdessa arvoa nuoren ja tyontekijan
kanssa esimerkiksi kahvin aarella tapahtuvan keskustelun kautta. Tallaiset yksiloidyt

kokemukset mahdollistavat personoidut, mieleenpainuvat kokemukset asiakkaille.

Heinosen ja Strandvikin (2015, 470-481) esittelema, asiakaskeskeiseen ajatteluun perustuva,
asiakasekosysteemi auttaa ymmartamaan julkisten palvelujen asiakkaina olevien nuorten
arvon ja asiakaskokemuksen muodostumista. Edellytys yhtenaisen asiakaskokemuksen
muodostumiselle on, etta useasta eri palvelusta ja tyontekijasta seka palvelujen fyysisista ja
virtuaalisista rakenteista koostuva monialainen palvelukokonaisuus nayttaytyy nuorelle siina
asioidessa selkeana, sujuvana ja hanen tilanteensa yksilollisesti huomioivana. Asiakas

tarpeineen on oltava ekosysteemin keskiossa palvelujen sijaan.
Kohderyhmille soveltuvilla monipuolisilla menetelmavalinnoilla luotettaviin tuloksiin

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan tarkentaa kayttamalla useita menetelmia.
Tutkimusmenetelmien yhteiskaytosta kaytetaan termia triangulaatio. (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2007, 228.) Monipuolinen, mutta perusteltu menetelmien kaytto tassa
tutkimuksellisessa kehittamistyossa mahdollisti kattavan ja luotettavan tiedon hankkimisen
asiakaskokemuksen osa-alueista ja kehittamiskohdista. Onnistunut rekrytointi seka
tyontekijoiden haastatteluiden etta nuorille tehdyn luotaintutkimuksen osalta mahdollisti sen,
etta kehittamistyohon tuli osallistetuiksi kaikki Nuorten talon palvelut seka eri ikaisia ja eri

tilanteissa olevia nuoria Nuorten talon 15-30-vuotiaiden nuorten kohderyhmasta.

Asiakaskokemuksen tarkastelu palvelupolun kautta tyontekijoiden haastatteluissa oli
onnistunut valinta. Palvelupolku auttoi kaantamaan tyontekijoiden ajattelutavan ja
nakokulman palvelukeskeisesta asiakaskeskeiseen, tarkastelemaan palvelua asiakkaan kautta
ja elaytymaan hanen kokemus- ja tunnemaailmaansa. Asiakaspersoonien kaytto
kehittamistyon tyokaluina mahdollisti tyontekijoille asiakkaan asemaan asettumisen ja
asiakasprofiileittain jasennetyn tiedon seka ratkaisujen tuottamisen. Asiakasprofiilit toimivat

myos tarkeina vuoropuhelun mahdollistajina yhteiskehittamisessa.
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Nuorille tehty luotaintutkimus oli yksi kehittamistehtavan onnistuneimpia kokonaisuuksia.
Erityisesti haavoittuvassa asemassa olevien kohderyhmien osallistaminen voi olla haastavaa
(Brandsen ym. 2018, 5; Kauffman & Peil 2019, 242-243). Kehittamistyon aluksi todettiinkin
haasteeksi se, miten saada mukaan kattavasti ja luotettavasti erilaisten nuorten aani.
Luonnollisesti kymmenen erilaistakaan nuorta eivat viela edusta kaikkia nuoria, mutta
luotaintutkimukseen osallistunut kymmenen nuoren joukko oli otoksena laaja ja vastasi
luotaintutkimukselle asetettuihin osallistujakriteereihin. Lisaksi painopiste osallistujissa oli
koulutuksen ja tyon ulkopuolella olevissa nuorissa Nuorten talon paakohderyhman mukaisesti.
Tarkeaa luotaintutkimuksessa oli myos se, etta se oli nuorille mielekas. Heidan palautteensa
seka heidan kanssaan luotainviikon aikana kaytyjen keskustelujen perusteella voidaan sanoa
luotainviikon ja tehtaviin vastaamisen olleen osalle nuorista jopa voimauttavaa, mika lisaa
osaltaan kehittamistyon luotettavuutta. Luotaintutkimus ja valittu mobiililuotain, soveltuivat

talle ryhmalle erinomaisesti.

Maarita-vaiheeseen ja asiakasymmarryksen analysointiin seka tutkimusongelman rajaamiseen
varattu aika osoittautui laaja aineisto huomioiden lyhyeksi. Tutki-vaiheen
asiakasymmarryksen keraaminen paattyi toukokuun 2021 alussa ja asiakasymmarrys oli
analysoitava ja tutkimusongelma tarkennettava ennen toukokuun 2021 lopussa jarjestettya
kehittamistyon laajinta yhteiskehittamistyopajaa. Koska maarita-vaiheelle ja analyysille
jaanyt aika oli lyhyt, syventyi opinnaytetyon tekija kerattyyn aineistoon viela

yhteiskehittamisen jalkeen kesan 2021 aikana varmistaakseen analyysin luotettavuuden.

Pandemiatilanteen vuoksi kehittamistyo toteutettiin kokonaisuudessaan verkossa. Mikali
tilanne olisi ollut toinen, olisi yhteiskehittamisen tuloksena syntyneiden konsepti-ideoiden
testaus Nuorten talon ymparistossa ollut mielekasta. Testausvaiheessa talo oli jo auennut
palvelemaan nuoria, mika olisi mahdollistanut konseptin testaamisen aidoissa

palvelutilanteissa nuorten asioidessa Nuorten talossa.
Kehittamistyon rajoitukset ja tutkimuksellisuus

Muotoiluhaasteen ulkopuolelle rajattiin asioinnin kehittaminen fyysisessa ymparistossa
tilaratkaisujen osalta. Asiakasymmarrysta kerattaessa Nuorten talo ei ollut viela auennut, ja
koska isoimmista linjoista tilojen suhteen oli jo paatetty, olivat vaikuttamismahdollisuudet
tilaratkaisuihin pienemmat. Kehittamistyossa kehitettya konseptia ei kuitenkaan
asiakasymmarryksen pohjalta ollut mielekasta taysin irrottaa fyysisesta ymparistostaan, vaan
konseptissa huomioidaan fyysinen ymparisto asioinnin ja tilan tunnelman seka ilmapiirin

osalta menematta kuitenkaan tarkempiin yksityiskohtiin.

Tassa kehittamistyossa asioinnin kehittaminen kohdennettiin paaasiassa nuorten omiin
yhteydenottoihin ja omasta aloitteesta tapahtuvaan asiointiin. Kehittamistyon ulkopuolelle

rajattiin muiden kuin Nuorten talon palvelujen rooli osana asiointia. On kuitenkin tarkeaa



83

tuoda esiin, etta monet asiakkaat ohjautuvat Nuorten taloon eri yhteistyokumppaneiden
kautta, jolloin asioinnin polut voivat kuitenkin poiketa paljonkin tassa kehittamistyossa

laaditusta asioinnin polusta ja palveluprosessista.

Tama tutkimuksellinen kehittamistyo tayttaa kaikki tutkimuksellisuuden piirteet, joita ovat
jarjestelmallisyys, tiedon hankinta, analyyttisyys, kriittisyys seka uuden tiedon luominen ja
jakaminen (Ojasalo ym. 2018, 22). Kaikki kehittamistyossa tehdyt valinnat olivat
dokumentoituja ja perusteltuja tutkimuksellisten menetelmien nakokulmasta. Tietoa
kehittamistyon tueksi hankittiin kattavasti niin aiemmasta tutkimuksesta kuin asiakkailta.
Monipuolisella, mutta perustellulla, menetelmien kaytolla hankittiin ja tunnistettiin erilaisia,

toisiaan taydentavia ja vertailtavia nakokulmia kehittamistehtavaan- ja kysymyksiin.

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta kohentaa tutkijan tarkka selostus tutkimuksen
toteuttamisesta sen kaikissa vaiheissa (Hirsjarvi ym. 2007, 227). Kehittamistyossa hankittu
tieto, sen tuottamat nakokulmat seka opinnaytetyontekijan omat valinnat, prosessi ja
tulokset on arvioitu kriittisesti. Kehittamisprosessia dokumentoitiin ja arvioitiin koko
kehittamistyon ajan tiiviissa yhteisty0ossa toimeksiantajan kanssa. Kaytannon tyokaluna
arvioinnissa toimivat kuukausittaiset kehittamistapaamiset, joita varten opinnaytetyontekija
dokumentoi kehittamistyon etenemista ja tuloksia. Prosessi on kokonaisuudessaan
dokumentoitu ja arvioitu kattavasti tahan opinnaytetyoraporttiin. Kehittamistyon tuloksia on
esitelty ja arvioitu koko prosessin ajan ja sen paatteeksi toimeksiantajan eri kokoonpanojen
kanssa. Esittely ja niiden yhteydessa kaydyt keskustelut ovat toimineet myos kehittamistyon

arvioinnin ja reflektoinnin keinoina.
Eettisyyden arviointi

Tutkimuseettiset periaatteet koskevat niin tieteellista tutkimusta kuin tyoelamalahtoista
tutkimuksellista kehittamistyota. Periaatteiden mukainen hyva tieteellinen kaytanto
tarkoittaa, etta tutkimuksissa noudatetaan eettisesti kestavia tiedonhankinta- ja
tutkimusmenetelmia. Tutkijan on noudatettava rehellisyytta, huolellisuutta ja tarkkuutta
tutkimustyossa ja tutkimustulosten esittamisessa. (Vilkka 2021, 41-42.) Tama
tutkimuksellinen kehittamistyo on toteutettu noudattaen Ammattikorkeakoulujen
opinnaytetoiden eettisia suosituksia (2020), Tutkimuseettisen neuvottelukunnan (2012) hyvan
tieteellisen kaytannon ohjeistusta seka tutkimusetiikkaa kasittelevan kirjallisuuden (Ojasalo
ym. 2018, 48-49; Vilkka 2021, 41-54) suosituksia aiheesta.

Tutkimuksellisen kehittamistyon alussa haettiin tutkimuslupa Jyvaskylan kaupungin nuoriso-
seka sosiaali- ja terveyspalveluista Jyvaskylan kaupungin (Jyvaskylan kaupunki 2022)
opinnaytetoiden tutkimuslupaprosessia noudattaen. Tutkimuslupahakemukseen liitettiin

tutkimussuunnitelma, jossa kuvattiin kehittamistyon tausta, tavoite ja tarkoitus,



84

lahestymistapa ja menetelmalliset valinnat tiedonkeruumenetelmineen, keratyn aineiston

analyysi ja hallinta seka asiakkaiden ja tyontekijoiden rekrytointi tutkimukseen.

Eettisyysnakokulmat huomioitiin myos tutkimuksesta tiedotettaessa. Niin tyontekijoille (liite
2) kuin nuorille (liite 6) kerrottiin kirjallisesti haastatteluista ja luotaintutkimuksesta,
osallistujien tietosuojasta seka kerattavien tietojen kaytosta ja kasittelysta. Samat seikat
kaytiin lapi myos haastattelujen alussa suullisesti samalla, kun haastateltavilta pyydettiin
lupa haastattelun tallentamiseen. Kaikki osallistujat olivat mukana vapaaehtoisesti.
Osallistuneet nuoret olivat yli 15-vuotiaita, joten huoltajan suostumusta tutkimukseen
osallistumiseksi ei tarvittu. Nuoret saivat paattaa heille sopivasta tavasta osallistua
tutkimukseen ja my0s siita, mita tietoja he halusivat itsestaan kertoa. Tutkimukseen
ilmoittautumislomakkeessa (liite 6) kysyttiin henkilotiedoista puhelinnumero tai
sahkopostiosoite. Muita henkilotietoja kysyttiin ainoastaan luotaintutkimuksen palkkion
toimittamiseksi. Sen osalta nuoret saivat valita, haluavatko saada palkkion postitse kotiin vai
noutaa Nuorten talosta. Jalkimmaisessa tapauksessa heidan ei tarvinnut kertoa nimeaan.
Keratyt tiedot olivat opinnaytetyontekijan hallussa kirjautumisen takana olleessa Laurean

Onedrive-pilvipalvelussa.

Tutkimusaineistosta esitetaan ulkopuolisille vain yleisemman tason yhteenvetoja ja
visualisointeja, joista ei voi tunnistaa yksittaisia henkiloita. Kerattya aineistoa sailytettiin
tietoturvallisesti henkilokohtaisella tietokoneella ja puhelimessa salasanoilla ja paasykoodilla
suojattuna. Kenellakaan ulkopuolisella ei ollut paasya tutkimusaineistoon missaan vaiheessa

prosessia.

Tutkimuksen suunnittelussa ja toteutuksessa huomioitiin haavoittuvassa asemassa olevat
nuoret, joita osa tutkimukseen osallistuneista nuorista oli. He huomioitiin
menetelmavalinnoissa seka mahdollistamalla joustavat osallistumis- ja vastaustavat, joihin
tutkimukseen osallistuneet nuoret saivat itse vaikuttaa. Opinnaytetyontekija omasi ennestaan
tietoa ja kokemusta haavoittuvassa asemassa olevien nuorten parissa tyoskentelysta, mika oli
eduksi niin tutkimuksen luotettavuuden kuin eettisyyden kannalta. Sopivaa
tiedonkeruumenetelmaa mobiililuotaimeen valittaessa oli arvioitava luotettavuuden
nakokulmasta toisaalta osallistujille parhaiten soveltuva osallistumistapa ja toisaalta
valittavan sovelluksen luotettavuus. WhatsAppin kaytossa tutkimuskaytossa on huomioitava
sen olevan kaupallinen, Facebookin omistama sovellus, mika luo riskinsa tietoturvan
nakokulmasta (Kaufmann & Peil 2019, 243-244). Tasta nakokulmasta osallistujille haluttiin

antaa myo0s vaihtoehtoinen tapa osallistua tutkimukseen.
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Hyodynnettavyyden arviointi toimeksiantajan nakokulmasta

Toimeksiantajan palautteen mukaan kehittamistehtava onnistui erinomaisesti. Toimeksiantaja
koki kehittamistehtavan, asiakaskokemuksen selvittamisen ja selkeyttamisen onnistuneen
niin, etta nuorten osallisuus oli vahvasti mukana, ja erilaiset tyontekijat ja heidan roolinsa

huomioitiin kehittamistyossa.

Kehitettavaa konseptia alettiin hyodyntaa Nuorten talossa jo sen viimeistelyn aikana.
Konseptin keskiossa ollut Nuorten talon avoin vastaanotto avautui Nuorten talossa syksylla
2021. Vastaanottoa kehitetaan parasta aikaa edelleen. Konseptin jalkauttamiseksi laadittujen
suositusten mukaisesti Nuorten talossa selkiytetaan kuluvan talven aikana viestintaa ja
laaditaan asiakaspalveluohje asioinnin tueksi. Kehitetty asioinnin konsepti auttaa
toimeksiantajaa paitsi asioinnin kehittamisessa myos jasentamaan Nuorten taloa
kokonaisuutena. Konsepti toimii myos toimeksiantajan tyokaluna Nuorten talon henkiloston

yhteistyon kehittamisessa.

Toimeksiantaja koki kehittamistyon palvelumuotoiluprosessin omasta nakokulmastaan
helpoksi. TyOpajat toteutettiin virtuaalisesti, mika koettiin toimivaksi. Koska kyseessa on uusi
palvelu, toimivat prosessin tyopajat henkiloston tutustumisen valineina ja erilaisten
maarittelemaan koko Nuorten taloa, kun asioista puhuttiin yhdessa. Toimeksiantaja koki

taman prosessin hyodyllisena, vaikka se ei varsinainen kehittamistyon tavoite ollutkaan.

Nuorten talon avoin vastaanotto aukesi syksylla 2021. Loppuvuodesta 2021 keratyssa
palautteessa niin nuoret kuin ammattilaiset olivat antaneet kiitosta yhteisesta vastaanotosta.
Nuoret ovat antaneet kiitosta siita, etta taloon on helppo tulla ja etta tunnelma seka
tyontekijat ovat mukavia. Kehittamistyon tavoite, asioinnin helppous ja sujuvuus, on saadun

palautteen perusteella onnistunut:

”Ollut hyvd, kun saa useampaan asiaan neuvoja yvhdelld kayntikerralla. Hyvd,

kun ei tarvitse tietdd oikeaa palvelua. Pddsi heti juttelemaan.” (nuori)
Jatkokehittamiskohteet

Nuorten asiakas- ja palvelukokemuksia on tutkittu paljon erilaisissa nuorten palveluissa (Aalto
2021, 80). Taman kehittamistyon tulokset nuorten asiakaskokemuksesta ovat linjassa
aiemman tutkimuksen kanssa. Monialaisia julkisia palveluja, kuten Ohjaamo-toimintaa ja
tyollisyydenhoidon monialaisia palveluja, on jonkin verran kehitetty Suomessa
palvelumuotoilun keinoin (Kuntaliitto 2019; Tiittanen 2017, 123). Kaytettavissa olevasta
tutkimustiedosta ja palvelujen kehittamiseen tehdyista panostuksista huolimatta palvelut

nayttaytyvat nuorten kokemuksissa seka aiheesta tehdyissa selvityksissa pirstaloituneina
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(muun muassa Nuorten syrjaytymisen ehkaisyn... 2022). Nuorille suunnatut palvelut ovat
monen muutoksen keskella. Kuntien palvelut ovat muutoksessa muun muassa sosiaali- ja
terveyspalvelujen uudistusten myota. (muun muassa Tormulainen 2021, 140-142).
Johtopaatoksia ja pohdintaa kirjoitettaessa Suomessa on juuri kayty aluevaalit. Sosiaali- ja
terveydenhuollon ja pelastustoimen jarjestamisvastuun siirtyessa hyvinvointialueille vuoden
2023 alussa asemoituvat osa nuorten palveluista jatkossa hyvinvointialueille ja osa kuntiin,
mika haastaa entisestaan nuorten palvelujen pirstaloitunutta kokonaisuutta (Valtioneuvosto
2022). Nuorten kokemukset palveluista ovat arvokasta tietoa, kun sosiaali- ja terveyspalveluja
organisoidaan uudelleen (Aaltonen & Kivijarvi 2017,10-12). Tama tutkimuksellinen
kehittamistyo osoittaa, etta oikeanlaisilla menetelmavalinnoilla erilaiset kohderyhmat

voidaan osallistaa heille mielekkailla tavoilla palvelujen asiakaskeskeiseen kehittamiseen.

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon pohjalta voidaan suositella, etta tulevaisuuden
Ohjaamot ja muut monialaiset julkiset palvelukokonaisuudet panostavat kehittamistyossa
palvelupolkujen alkuun osallistamalla asiakkaat ja tyontekijat mukaan kehittamistyohon.
Palveluissa asioinnin asiakaskeskeinen kehittaminen palvelupolkujen alussa mahdollistaa
yhtenaisen asiakaskokemuksen muodostumisen parhaimmillaan koko palvelun ajalta.
Palvelupolun alkuvaiheen asiakaskeskeisen kehittamisen lisaksi nuorten palvelupolut
kokonaisuutena ja se, miten eri palvelut linkittyvat asiakastasolla osaksi palvelupolkuja
yhtenaiseksi kokonaisuudeksi, on perusteltu jatkotutkimuskohde. Palvelukonseptiin
sisallytetyt suuntaviivat asioinnin osa-alueiden jalkauttamiseen auttavat toimeksiantajaa
juurruttamaan ja kehittamaan konseptia. Jalkauttamistyo ja asioinnin edelleen kehittaminen

jatkuvat Nuorten talossa parhaillaan.

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistyossa kehitetty palvelukonsepti soveltuu toimeksiantajan,
Nuorten talon, toiminnan kehittamisen lisaksi hyodynnettavaksi muissa vastaavissa
monialaisissa palveluissa, erityisesti Ohjaamoissa. Konseptin osa-alueet ja suuntaviivat niiden
toteuttamiseksi auttavat kehittamaan nuorille suunnattujen monialaisten palvelujen asioinnin
viestinnasta, yhteydenotosta ja ensikontaktista sujuvaa, selkeaa ja henkilokohtaista. Konsepti
ja sen taustalla oleva kehittamisprosessi soveltuvat hyodynnettavaksi vastaaviin nuorten
palvelujen muutosprosesseihin. Tulokset tarjoavat eri tasoilla tehtavaan palvelujen
asiakaskeskeiseen kehittamiseen tietoa nuorten asiakaskokemuksesta seka prosessin ja

soveltuvia menetelmia haavoittuvassa asemassa olevien kohderyhmien osallistamiseksi.

Kehittamistyossa kaytetyt yhteiskehittamisen menetelmat soveltuvat hyodynnettaviksi
vuoropuhelun lisaamisessa eri palvelujen ammattilaisten valilla. Palvelumuotoilu ja siihen
nojaava yhteiskehittaminen tuovat kaynnissa oleviin palvelujen uudistusprosesseihin osallisiksi
kaikki palveluun liittyvat osapuolet tavoilla, jotka tarjoavat uudistusten pohjaksi luotettavaa
tietoa paitsi asiakkaiden palvelukokemuksista my0s heidan elamastaan. Tulevaisuuden julkiset

palvelut voivat nain rakentua aidon asiakaskeskeisyyden varaan.
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Liite 1: Mita tiedamme nyt? -tyoskentelyn yhteenveto

99

Mita asiakkaat tarvitsevat? Mita tyontekijat

Mita mahdollistajia meilla on? Mita esteita

tarvitsevat? meilla on?
Asiakkaat tarvitsevat: Mahdollistajat:
e Asiointi muinakin aikoina kuin e Yhteistyohalua

virastoaikoina

Mahdollisuus paasta palveluun usein
kanavin

Vahan odotusta ja jonoja

Palvelua tassa ja nyt

Erilaiset kanavat ja tapaamispaikat
Palvelujen helppous

Anonyymia palvelua

Nuoret tarvitsevat eri toimijoiden
sujuvaa yhteistyota ja hyvaksyntaa
Rinnalla kulkijaa ja apua

Nuori on aina ”oikeassa paikassa”,
ei kaannyteta pois

Hyvia asiakaskokemuksia
Monialaista palvelua

Kouluyhteison lahipalveluja
Kuntoutus-, sosiaali- ja
palveluohjaus

Kokonaisvaltaista koppia

Ei tarvitse miettia, mita palvelua
tarvitsee

Aitoa kohtaamista ja riittavasti
aikaa kohtaamiseen
ltsemaaraamisoikeus

Aikaa

Osallisuus

Keskitettyja erityispalveluja
Selkeaa viestintaa

Tukea

Tyontekijat tarvitsevat:

Koulutusta eri ilmidista

Muita resursseja tukea nuorta
yksilollisesti

Vahvaa ammattitaitoa
Moniammatillinen tyoyhteiso

Esteet:

Halu tehda ja yhteista tahtoa
Tiedon liikkuminen asiakkaan
mukana

Selkeytta palvelupolkuihin

Sopivan kokoinen kunta

Dialogi

Toisilta ammattiryhmilta oppiminen
Miten korkeakoulut mukaan?
Tietotaito joustaa ja venyttaa rajoja
Yhteiset tilat

§

Sujuvaa, monitoimijaista yhteistyota
Jyvaskylassa hyvia tyyppeja
tekemassa nuorten palveluita
Ratkaisukeskeisyys

Oppiva tyoyhteiso / organisaatio
Kaypa hoito

Uusien tyomuotojen kokeileminen
Miten korkeakoulut mukaan?
Palvelujen tyonjaon selkiyttaminen

Resurssit

Koulutusta tarvitaan

Asiakas ei sitoudu

Paallekkaisyys

Yhteinen tietojarjestelman puute
Toimijoita on paljon, mutta tieto ei
aina kulje

Byrokratian asettamat esteet,
lainsaadanto

Kehitetaan liian sektoreittain,
tarvittaisiin poikkihallinnollisuutta
Nuorten talossa esteena voi olla
kuntakokeilun erilainen kohderyhma
Asenteet

Nuorten erilaiset kohderyhmat,
elamantilanteet ja tarpeet
Tarvitaan myos uusia palveluja,
nykyisten riittavyys ei vastaa
nuorten maaraa ja tarvetta
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Mita olemme jo kokeilleet? Mita muut ovat

kokeilleet?

Alustavia ideoita Nuorten talon

asiakaskokemuksen kehittamiseen

Virtuaalinen sote-keskus 1.4. >
Monialaista tyota on kehitetty eri
tavoin jo aiemminkin

Ohjaamot valtakunnallisesti.
Ohjaamosta saa varmastikin hyvia
kokemuksia

Etavastaanotot

Perhekompassin kokemukset
AuroraAl ja PTV

Konsultaatiot

Nuoret mukaan toimintojen
kehittamiseen ja keskioon kaikessa
Halu tulla uudestaan

Jatkuvan palautteen mahdollisuus
Kutsuva paikka ja viihtyisa ja
turvallinen tunnelma ja talon hyvan
ilmapiirin luominen

Olen saanut apua

Nuorten kehittajaryhma

Nuoria on 35 000. Kenelle Nuorten
talo on? Toivon, etta kehitetaan
niille, ketka oikeasti asiakkaina.
Hyvia tyyppeja kohtaamassa nuoria
Saannolliset kyselyt

Helppous loytaa Nuorten taloon ja
paasta palveluihin

Hyvat hajut ja maut

Tiedan, minne menna seuraavaksi.
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Liite 2: Infokirje tyontekijoiden haastatteluista

Hei nuorten palveluiden tyontekija, tervetuloa
kehittamaan Nuorten talon asiakaskokemusta!

Olen Anna Kapanen ja opiskelen Laurea ammattikorkeakoulussa g
palvelumuotoilun YAMK-koulutusohjelmassa. Teen opinnaytetyoni BE55 o -
Jyvaskylan Nuorten talon asiakaskokemuksen kehittamisesta. - @ ﬁ‘n
Opinnaytetyon tavoitteena on kehittda Nuorten talon ﬁ';":m enr |lm
asiakaskokemusta palvelumuotoilun menetelmin osallistamalla e o =
nuoret ja tyontekijat mukaan kehittamistyohon. Projekti aloitetaan
tyontekijoiden ja johdon haastatteluilla yksilohaastatteluina, joiden tavoitteena on
muodostaa kuva asiakkaiden palvelupolkujen seka asiakaskokemuksen nykytilasta ja
kehittamistarpeista. Haastatteluissa saatavaa tietoa hyodynnetaan Nuorten talon
asiakaskokemuksen kehittamiseksi tehtavan palvelukonseptin luomisessa. Haastattelut
pidetaan Teamsin kautta sinulle sopivana ajankohtana. Haastatteluiden kesto on noin yksi
tunti. Haastattelut ovat luottamuksellisia.

1

Tietosuoja haastatteluissa

Haastatteluissa kerattavan tiedon kasittelyssa noudatetaan EU:n yleista tietosuoja-asetusta ja
henkilotietolakia. Henkilotietoja ei jaeta kenellekaan. Haastatteluaineistoa kasitellaan
anonyymisti. Haastatteluiden sopimista varten keratyt yhteystiedot sailytetaan kirjautumista
vaativissa pilvipalveluissa (0365) ja havitetaan haastattelun jalkeen. Haastateltavilta
kysytaan lupa haastattelun nauhoittamiseen niiden analysointia varten. Nauhoitteet ja muut
analyysissa kaytetyt aineistot tuhotaan analyysin valmistuttua.

Haastattelun sopiminen

Pyydan sinua ilmoittautumaan haastatteluun sahkopostitse alla olevaan osoitteeseen ja
varaamaan sinulle sopivan haastatteluajan oheisen linkin kautta 17.3.2021 mennessa.
Toimitan haastateltaville ennakkoon haastattelulinkin seka palvelupolkua koskevan
etukateismateriaalin haastatteluun valmistautumiseksi. Vastaan mielellani kysymyksiin
tutkimuksesta ja sen toteutuksesta. Tavataan haastattelun merkeissa Teamsissa!
Doodle-linkki haastatteluajan varaamiseen:
https://doodle.com/poll/uf4didy2tvy84yrf?utm_source=poll&utm_medium=Llink
Ystavallisin terveisin,

Anna Kapanen

11.3.2021 Helsinki

anna.kapanen@student.laurea.fi
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Hei,

Kiitos, etta suostuit haastateltavaksi Nuorten talon asiakaskokemuksen kehittamiseksi! Haastattelut ovat
osa Nuorten talon asiakaskokemuksen kehittamista koskevaa palvelumuotoiluprojektia, jonka teen
palvelumuotoilun YAMK-opinnaytetyona Nuorten talolle. Haastattelussa kadymme vapaamuotoisesti

keskustellen lapi seuraavia teemoja: oma tyo, yhteistyo, asiakkaat, palvelupolku ja Nuorten talo.

Keskiossa haastattelussa on palvelupolun tarkastelu. Sita varten saat tassa etukateen tutustuttavaksi
taustamateriaalia: palvelupolkua kuvaavia kasitteita seka palvelupolkua kuvaavan kuvion. Pyydan sinua
pohtimaan hiukan etukateen palvelupolkukuvion avulla omaa tyotasi ja edustamaasi palvelua
tyypillisen tai valitsemasi asiakastapauksen kautta. Mita eri vaiheissa palvelua tapahtuu? Mitka ovat
kokemuksesi tai kuulemasi mukaan asiakasta ilahduttavia tai harmittavia asioita palvelun eri vaiheissa?
Oheinen palvelupolkukuvio on esilla myos haastattelussa. Jos sinulla on kysyttavaa haastattelusta,
vastaan mielellani.

terveisin Anna Kapanen, palvelumuotoilun YAMK-opiskelija (Laurea AMK)
anna.kapanen@student.laurea.fi, 050 561 2789



Liite 3: Haastatteluiden ennakkomateriaali

Palvelupolkuun liittyvia kasitteita ﬂntaktipiste

Jokainen palvelutuokio koostuu

lukemattomista kontaktipisteista, joiden
Palvelupolku \ kautta asiakas on kontaktissa palveluun
Palvelu on Sarja anpawmuja' Jgtka yhdessé . kaikilla aisteillaan. KUntaktipl-StEE"t ovat
muodostavat asiakkaan palveluprosessin. Alvelutuoklo \ havaittavissa olevia elementteja ja ne
Palvelupolku on asiakkaan nakékulmasta Palvelupolun ennen, aikana ja jalkeen- jaetaan ihmisiin, ymparistoihin,
rakennettu visuaalinen kuvaus asiakkaan ja vaiheet jakautuvat edelleen toimintatapoihin ja esineisiin. Palvelun
organisaation valisisista palveluhetkista. pienemmiksi askeleiksi, joita tydntekijat ja heidan toimintatapa, fyysinen
Asiakkaan kokema palvelun polku kuvataan kutsutaan palvelutuokioiksi. tila ja sen sisustus seka digitaaliset kanavat
vaiheittain, jotta sita voidaan analysoida ja Palvelutuokioita ovat esimerkiksi ovat esimerkkeja kontaktipisteista. /
kehittad. Palvelupalku auttaa tuomaan palvelun etsiminen, valinta,
asiakkaan ndkékulmaa palvelun kehittamista yhteydenotto, saapuminen ja

koskeviin pohdintoihin ilmoittautuminen palveluun,

keskustelu tyantekijan kanssa jne. j makaskokemus

Asiakaskokemus on palvelupolun
kohtaamisten, tunteiden ja mielikuvien
summa, joka asiakkaalle muodostuu
palvelupolun eri vaiheissa ja pisteissa
organisaation kanssa. Asiakaskokemus
muodostuu seka tietoisissa kohtaamisissa
fyysisissa ja digitaalisissa ymparistdissa etta
tiedostamattomissa

brandikohtaamisissa organisaation kanssa.

_/

Lahteet ja lisdtietoa: https:/Awww kreapal fifblogi/mika-on-palvelupolku/,
https:/fwww.palvelumuotoilupalo.firblogi/2018/10/1 3/palvelupelun-kuvauksilla-kehitetaan-parempia-
palveluita, Tuulaniemi: Palvelumuotoilu (2011)
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Palvelupolku
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Liite 4:

Aluksi:

Haastattelurunko / tyontekijat

Projektin ja tutkimuksen tekijan lyhyt esittely
Tietosuoja-asiat
Lupa haastattelun nauhoittamiseen

Oma tyo

Titteli ja tyotehtavat

Miten kauan olet ollut nykyisessa tyossasi?

Kuvaile tyotasi kaytannossa, esim. tyypillinen tyopaiva
Millaiset arvot ohjaavat tyotasi?

Mika on parasta tyossasi?

Mika haasteellista?

Yhteistyo

Ketka / mitka ovat tarkeimpia yhteistyokumppaneita tyossasi?

Millaista yhteistyo on kaytannossa? Esimerkkeja yhteistyOtavoista (erit. asiakkaisiin

liittyva yhteistyo)
Yhteistyon sujuvuus eri tahojen kanssa.

Asiakkaat

Millaista asiakastyota teet?
Millaisia asiakkaita sinulla on (ika, elamantilanteet, tarpeet, haasteet)?

Erottuuko asiakkaista tietynlaisia asiakasryhmia / persoonia?
o Jos, niin millaiset asiat yhdistavat asiakasryhmia / persoonia?

o Kuvaile yhta tai muutamaa yleisinta asiakasryhmaa / asiakaspersoonaa?

Asiakaskeskeisyys:
o Mita asiakaskeskeisyys mielestasi on?
o Miten asiakaskeskeisyys toteutuu mielestasi tyossasi?
o Mika mahdollistaa asiakaskeskeisyyden toteutumisen? Mika estaa?

Asiakaspalaute / asiakasosallisuus
o Kerataanko asiakkailta palautetta palvelusta? Miten?
o Osallistetaanko asiakkaita palvelun suunnitteluun ja kehittamiseen?
o Miten asiakkaita voisi mielestasi osallistaa?

Kuvaile tilannetta, jossa koit onnistuneesi asiakkaan kanssa? Mika mahdollisti
onnistumisen?

Kuvaile tilannetta, jossa koit epaonnistuneesi asiakkaan kanssa? Mika vaikutti
epaonnistumiseen?
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Palvelupolku (palvelupolkukuvion avulla)

Kuvaile tyypillisen asiakkaasi tai valitsemasi tietyn asiakaspersoonan polkua
palvelupolkukuvion avulla.

Kuvaile, mita tapahtuu ennen palvelua, mita sen aikana ja mita palvelun jalkeen?

Mitka vaiheet ja askeleet niissa (tuokiot) ovat kriittisia positiivisen / negatiivisen
kokemuksen muodostumisessa? Millaisia tunteita asiakas kokee eri vaiheissa? Mitka
asiat ilahduttavat, mitka harmittavat?

Asiakkaan ja palvelun vuorovaikutus eri vaiheissa (kontaktipisteet):

Kuvaile asiakkaan palvelupolulla olennaisia:
o lhmisia: oma roolisi, muut tyontekijat, verkosto
o Ymparistoja: fyysiset tilat, virtuaaliset tilat, viestintakanavat
o Toimintamalleja: Tyontekijoiden toimintatapoja, kayttaytymista, palveluun
kuuluvaa toimintaa
o Esineita: Fyysiset todisteet palvelun tapahtumisesta

Mitka naista asioista ovat mielestasi kriittisia positiivisen / negatiivisen kokemuksen
muodostumisessa?

Miten kehittaisit palvelupolkua ja sen eri vaiheita, jotta asiakkaalle muodostuisi
palvelusta mahdollisimman hyva kokemus? Mihin vaiheisiin ja pisteisiin voi vaikuttaa,
mihin ei?

Mita mahdollisuuksia Nuorten talo luo palvelupolkujen kehittamiselle? Mita haasteita?
Millaisia ajatuksia palvelupolun tarkastelu heratti?

Nuorten talo ja asiakaskokemuksen kehittaminen

Ajatuksesi Nuorten talo -mallista?
Oma roolisi Nuorten talossa?

Kehittaminen:
o Mita kehittamistarpeita tunnistat yleisesti ja oman tyosi kannalta Nuorten
talo -mallissa / nuorten palveluissa?
o Jos saisit paattaa, mihin suunnata lisaresursseja, mika olisi kohde?

Asiakaskokemus:
o Mika edistaa mielestasi hyvan asiakaskokemuksen muodostumista? Mika estaa?
o Miten asiakaskokemusta voisi mielestasi kehittaa?
o Millainen on mielestasi nuorten palveluiden asiakaskokemuksen nykytila
Jyvaskylassa talla hetkella? Millainen se on edustamassasi palvelussa?

Nuorten talo ja nuorilahtoisyys:
o Mita nuorilahtoisyys mielestasi tarkoittaa?
o Miten nuorilahtoisyys voisi toteutua Nuorten talossa ja nuorten palveluissa?
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Liite 5: Haastattelurunko / esihenkilot

Aluksi:
- Projektin ja tutkimuksen tekijan lyhyt esittely
- Tietosuoja-asiat
- Lupa haastattelun nauhoittamiseen

1. Oma tyo

- Titteli ja tyotehtavat

- Kuinka kauan olet ollut nykyisessa tyossasi?
- Kuvaile tyotasi kaytannossa

- Millaiset arvot ohjaavat tyotasi?

- Mika on parasta tyossasi?

- Mika haasteellista?

2. Yhteistyo

— Ketka / mitka ovat tarkeimpia yhteistyokumppaneita tyossasi?
— Millaista yhteistyo on kaytannossa? Esimerkkeja yhteistyotavoista.
— Yhteistyon sujuvuus eri tahojen kanssa.

3. Asiakkaat ja asiakaskeskeisyys

— Toimialasi asiakaskohderyhma?
o Erottuuko asiakkaista tietynlaisia asiakasryhmia?
o Jos, niin millaiset asiat yhdistavat asiakasryhmia?

— Asiakaskeskeisyys:
o Mita asiakaskeskeisyys mielestasi on?
o Miten asiakaskeskeisyys toteutuu mielestasi toimialasi palveluissa?
o Mika mahdollistaa asiakaskeskeisyyden toteutumisen? Mika estaa?

— Asiakaspalaute / asiakasosallisuus
o Kerataanko toimialasi asiakkailta palautetta palveluista? Miten?
o Osallistetaanko asiakkaita palvelun suunnitteluun ja kehittamiseen?
o Miten asiakkaita voisi mielestasi osallistaa palveluiden suunnitteluun ja
kehittamiseen?

— Onnistumiset / epaonnistumiset asiakkaiden kanssa? (Onko esim. kuullut
tyontekijoilta)

4. Palvelupolku (palvelupolkukuvion avulla)

— Kuvaile palvelupolkukuvion avulla edustamasi toimialan palveluja tai tiettya palvelua
asiakasnakokulmasta.

— Kuvaile, mita tapahtuu ennen palvelua, mita sen aikana ja mita palvelun jalkeen?

— Mitka vaiheet ovat kriittisia positiivisen / negatiivisen kokemuksen muodostumisessa?
— Asiakkaan ja palvelun vuorovaikutus eri vaiheissa (kontaktipisteet):

— Kuvaile palvelupolulla kyseisessa palvelussa olennaisia:
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o |hmisia: tyontekijat, verkosto

o Ymparistoja: fyysiset tilat, virtuaaliset tilat, viestintakanavat jne.

o Toimintamalleja: Tyontekijoiden toimintatapoja, kayttaytymista, palveluun
kuuluvaa toimintaa

o Esineita: Asiakkaalle nakyvat tai hanen saamat fyysiset todisteet palvelun
tapahtumisesta

Mitka naista asioista ovat mielestasi kriittisia positiivisen / negatiivisen kokemuksen
muodostumisessa?

Miten kehittaisit palvelupolkua ja sen eri vaiheita, jotta asiakkaalle muodostuisi
palvelusta mahdollisimman hyva kokemus? Mihin vaiheisiin ja pisteisiin voi vaikuttaa,
mihin ei?

Mita mahdollisuuksia Nuorten talo luo palvelupolkujen kehittamiselle? Mita haasteita?
Millaisia ajatuksia palvelupolun tarkastelu heratti?

Nuorten talo ja asiakaskokemuksen kehittaminen

Oma roolisi Nuorten talossa?
Ajatuksia Nuorten talo -mallin kehittamisesta?

Kehittaminen
o Mita erityisia kehittamistarpeita tunnistat Nuorten talo -mallissa / nuorten
palveluissa (esim. monialainen yhteistyo, asiakkaiden osallisuus,
palveluohjaus, palvelupolut, malli kokonaisuutena, mallin vakiintuminen)?
o Jos saisit paattaa, mihin suunnata lisaresursseja, mika olisi kohde?

Asiakaskokemus:
o Mika edistaa mielestasi hyvan asiakaskokemuksen muodostumista? Mika estaa?
o Miten asiakaskokemusta tulisi mielestasi kehittaa?
o Millainen on mielestasi nuorten palveluiden asiakaskokemuksen nykytila
Jyvaskylan nuorten palveluissa talla hetkella? Millainen se on edustamallasi
toimialalla ja sen palveluissa?

Nuorten talo ja nuorilahtoisyys:

o Mita nuorilahtoisyys mielestasi tarkoittaa?
o Miten nuorilahtoisyys voisi toteutua Nuorten talossa ja nuorten palveluissa?
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Liite 6: Kutsu ja ilmoittautuminen luotaintutkimukseen

Tervetuloa rakentamaan Nuorten taloa WhatsApp-tutkimukseen 19.-23.4.2021

Olen Anna, palvelumuotoilun opiskelija Laurea
ammattikorkeakoulusta. Teen opinnaytetyota Jyvaskylaan
rakenteilla olevasta Nuorten talosta. Nuorten talo kokoaa saman
katon alle nuorille suunnattuja nuorisotyon, mielenterveyden,
sosiaalihuollon ja tyollisyyden palveluja. Jotta Nuorten talosta
tulisi talo kaikille nuorille ja siella olisi helppoa ja mukavaa
asioida, tarvitsemme apuasi Nuorten talon kehittamiseksi.

Kutsun yhdessa Nuorten talo -hankkeen kanssa 15—30-vuotiaita nuoria WhatsAppin kautta
tehtavaan tutkimukseen, jolla kartoitamme nuorten kokemuksia palveluista seka ajatuksia ja
ideoita tulevasta Nuorten talosta mukavien tehtavien avulla. Tutkimus toteutetaan 19.—
23.4.2021. Se kattaa viisi tehtavaa, jotka ovat pienia kirjoitus- ja kuvatehtavia seka emojeilla
vastailua. Saat viikon aikana joka paiva WhatsAppiin yhden tehtavan tehtavaksi. Toimitan
kaikille osallistujille tutkimusviikkoa edeltavalla viikolla lisatietoa osallistumisesta ja
tehtavista. Voit osallistua tutkimukseen halutessasi myos sahkopostitse.

Tutkimukseen liittyy vapaaehtoinen noin puolen tunnin pituinen haastattelu tutkimusviikon
jalkeen Teamsin tai WhatsApp-puhelun kautta. Haastattelussa kaydaan lapi tehtavia ja niiden
herattamia ajatuksia. Vaihtoehtoisesti voit vastata haastattelukysymyksiin viesteilla
WhatsAppissa. Kysyn halukkuuttasi haastatteluun tehtavaviikon aikana.

Ilmoittautumalla oheisesta linkista tai gr-koodin kautta 7.4. mennessa olet mukana
tutkimuksessa. Nuorten talo -hanke palkitsee kaikki WhatsApp-tehtavat tehneet osallistujat S-
ryhman kymmenen euron lahjakorteilla. Olemme iloisia saadessamme sinut mukaan
rakentamaan juuri sinun tarpeidesi ja toiveidesi mukaista Nuorten taloa! Jos sinulla on
kysyttavaa tutkimuksesta, vastaan mielellani.

Tutkimukseen osallistuminen on luottamuksellista. Kerattava aineisto kasitellaan anonyymisti.
Tiedon kasittelyssa noudatetaan EU:n yleista tietosuoja-asetusta ja henkilotietolakia.
Ilmoittaudu mukaan tutkimukseen oheisesta linkista tai avaa linkki gr-koodin avulla.
https://bit.ly/38NHJQN

Kevaisin terveisin,

Anna Kapanen

palvelumuotoilun YAMK-opiskelija
Laurea ammattikorkeakoulu
anna.kapanen@student.laurea.fi
050 561 2789



https://bit.ly/38NHJQN
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Liite 7: Luotaintutkimuksen aloituskysely

Tervetuloa rakentamaan Nuorten
taloa WhatsApp-tutkimukseen
19.-23.4.2021

Hei jyvaskylaldinen nuori!

Olen Anna, palvelumuctoilun opiskelija Laurea ammattikorkeakoulusta. Teen opinnaytetyota lyvaskylaan
rakenteilla oclevasta Nuorten talosta. Nuorten talo kokoaa saman katon alle nuorille suunnattuja nuorisotyon,
mielenterveyden, sosiaalihuollon ja tydllisyyden palveluja. Jotta Muorten talosta tulisi talo kaikille nuorille ja siella
olisi helppoa ja mukavaa asioida, tarvitsemme apuasi Nuorten talon kehittamiseksi.

Kutsun yhdes<a Nuorten talo -hankkeen kanssa 15-30-vuotiaita nuoria WhatsAppin lkautta tehtavaan
tutkimukseen, jolla kartoitamme nuorten kokemulksia palveluista seka ajatuksia ja ideoita tulevasta Muorten
talosta mukavien tehtavien avulla. Tutkimus toteutetaan 19.-23.4.2021. Se kattaa vilsi tehtavaa, jotka ovat pienia
kirjoitus- ja kuvatehtavia seka emojeilla vastailua. Saat vilkon aikana joka paiva WhatsAppiin yhden tehtavan
tehtavalksi. Toimitan kaikille osallistujille tutkimusviilkdooa edeltavalla viikolla lisdtietoa osallistumisesta ja tehtavista
Voit osallistua tutkimukseen halutessasi myds sahkdpostitse.

Tutkimukseen liittyy vapaaehtoinen noin puolen tunnin pituinen haastattelu tutkimusviikon jalkeen Teamsin tai
WhatsApp-pubelun kautta. Haastattelussa kaydaan Iapi tehtavia ja niiden herattamia ajatuksia. Vaihtoehtoisesti
voit vastata haastattelukysymylksiin viesteilla WhatsAppissa. Kysyn halukkuuttasi haastatteluun tehtavaviikon
aikana.

limoittautumalla t3li2 lomakkeella 7.4. mennessa olet mukana tutkimuksessa. Muorten talo -hanke palkitsee
kaikld WhatsApp-tehtavat tehneet osallistujat S-ryhman kymmenen euron lahjakorteilla. Olemme iloisia
saadessamme sinut mukaan rakentamaan juur sinun tarpeidesi ja toiveides mukaista Nuorten taloa! Jos sinulla
on kysyttavaa tutkimuksesta, vastaan mielellani.

Tutkimukseen osallistuminen on luottamuksellista. Kerattava aineisto kasitellaan anonyymisti Tiedon kasittelyssa
noudatetaan EUn yleista tietosuoja-asetusta ja henkilitietolakia.

Kevaisin terveisin,

Anna Kapanen

palvelumuotoilun YAMK-opiskelija
Laurea ammattikorkeakoulu

annakapanen@student.laurea.fi
050 561 2789
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Liite 8: Luotaintehtavat WhatsApp-viesteina
Ennakkotietoa luotainviikosta 1/2
Moi!

Olet ilmoittautunut Jyvaskylan Nuorten taloa koskevaan WhatsApp-tutkimukseen, joka

tehdaan ensi viikolla. Hienoa, etté ldhdit mukaan! @ Mukana on kaikkiaan 12 osallistujaa.

Laitan sulle taman viikon lopulla tarkempaa infoa tulevasta viikosta seka muutaman
kysymyksen aloituskyselyn. Jos sinulla on tassa vaiheessa jotain kysyttavaa tutkimuviikosta,

laita viestid. Palataan viimeistaan loppuviikosta ja kivaa paivaa! ¢ t. Anna
Ennakkotietoa luotainviikosta 2/2

Moi,

Ensi viikolla paaset mukaan rakentamaan parasta mahdollista Nuorten taloa Jyvaskylaan!

Oheisen linkin kautta loydat lisatietoa tulevasta viikosta seka aloituskyselyn. Lisaksi saat
viestin lopuksi tietaa viikon ensimmaisen tehtavan, palvelupaivakirja-tehtavan. Se on viikon
laajin tehtava, jota voit tehda omassa tahdissa etukateen tai viikon aikana. Se palautetaan
viikon paatteeksi perjantaina. Muut tehtavat ovat pienempia paivatehtavia. Laita viestia, jos
sinulla on kysymyksia tai kaipaat neuvoa aloituskyselyn tai palvelupaivakirjan kanssa. Saat

minulta postia taas ensi maanantaina ensimmaisen paivatehtavan merkeissa.
Toivoisin vastaustasi aloituskyselyyn ensi maanantaina 19.4.

Ennakkotietoa (uudestaan), 1. tehtava ja viikkotehtava

Moi,

Ja suuret pahoittelut, etta viesti Nuorten taloon liittyvasta WhatsApp-tutkimuksesta ei
kuulemani mukaan ole tavoittanut osallistujia. Lahetin kaikille ilmoittautuneille viime viikolla
kaksi viestia ja tanaan ekan paivatehtavan, mutta jotakin haikkaa on ollut vastaanottajalistan
kanssa. Tassa siis uusi yritys, onneksi viikko on vasta alussa. Saat tassa viestissa viikkoon
liittyvan aloituskyselyn ja viikkotehtavan, seuraavassa maanantain paivatehtavan. Kuittaatko

minulle, etta viesti tulee viimein perille? :) t. Anna

Oheisen linkin kautta loydat lisatietoa tulevasta viikosta seka aloituskyselyn. Lisaksi saat
viestin lopuksi tietaa viikon ensimmaisen tehtavan, palvelupaivakirja-tehtavan. Se on viikon

laajin tehtava, jota voit tehda omassa tahdissa etukateen tai viikon aikana. Se palautetaan
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viikon paatteeksi perjantaina. Muut tehtavat ovat pienempia paivatehtavia. Laita viestia, jos

sinulla on kysymyksia tai kaipaat neuvoa aloituskyselyn tai palvelupaivakirjan kanssa.
Toivoisin vastaustasi aloituskyselyyn taman viikon aikana.
Palvelupaivakirja-tehtava

Havainnoi tulevan viikon aikana kokemuksiasi ja ajatuksiasi jossakin palvelussa / paikassa
asioimisesta ja laadi siita paivakirja. Paivakirja toimii hyvana itsetutkiskelun valineena:
Millaisia ajatuksia ja tunteita tama palvelu saa minussa aikaan ja miksi? Samalla se tarjoaa

arvokasta tietoa palvelujen kehittamiseen.

Voit tehda paivakirjan paivastasi tyopajalla, kulttuuripajalla, koulussa, tapaamisesta
nuorisotyontekijan, opettajan, laakarin tai muun tyontekijan kanssa. Jos viikkoosi ei sisally
mitaan edella mainitun kaltaisia palveluja, myos kaupassa kaynti tai jossakin verkkopalvelussa
asiointi kay hyvin paivakirjan aiheeksi. Tyyli on vapaa: Voit tehda paivakirjan kirjoittamalla,
kuvien tai videon avulla tai yhdistelemalla niita. Palauta tehtava WhatsApp-viestilla

Palvelupaivakirja-otsikolla.

e Kuvaile paivakirjassa seuraavia asioita:

e Miten paivasi alkoi? Millainen fiilis sinulla oli?

e Mita palvelua tai palveluja kaytit paivan aikana? /Mista palvelusta kerrot
paivakirjassa?

e Mihin asiaan kaipasit apua palvelusta?

e Kerro, mita tapahtui ennen palvelua, sen aikana ja sen jalkeen.

e Kuvaile fiiliksiasi ennen palvelua, sen aikana ja sen jalkeen. Ilahduttiko tai harmittiko
jokin ?

e Millaista apua sait asioihisi palvelusta?

e Mitka asiat jaivat erityisesti mieleen esimerkiksi palvelun ymparistosta, ihmisista ja
heidan toiminnasta?

e Millainen fiilis sinulla oli paivan lopuksi? Millainen merkitys palvelulla oli paivaasi ja

viikkoosi?

Laita viestia, jos jokin tehtavassa tai kysymyksissa mietityttaa! Iloa paivakirjan

kirjoittamiseen!
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Tehtava 1

MAANANTAIN TEHTAVA: Mina palveluiden kayttdjana: Kuvaile itsedsi palveluiden kayttajana
giffilla, emojilla tai kuvalla.

Laitan jatkoksi esimerkkivastauksen omalta kohdaltani. Toivon sinun vastaavan maanantain
tehtavaan taman paivan aikana vastaamalla tahan viestiin. Mukavaa paivaa ja laita viestia,

jos kaipaat apua! :)

Esimerkkivastaus, millainen palveluiden kaytt&js
miné olen )

Tehtava 2

Huomenta! Tassa tiistaipaivan tehtava, jossa paaset pohtimaan sinua ilahduttavia ja
harmittavia asioita palveluissa. Kuvaa 2 kuvalla asioita, jotka ilahduttavat sinua palvelun
asiakkaana ja 2 kuvalla, jotka harmittavat sinua. Palvelulla tarkoitetaan tassa tehtavassa mita

tahansa palvelua nuorten palveluista laakarissa tai kaupassa kayntiin.

Tehtavaan liittyvat kuvat voit ottaa netista, esim. kuvapankista (linkki viestin lopussa). Liita
mukaan yhden tai parin sanan tekstitunniste kuvan yhteyteen siita asiasta, joka sinua
ilahduttaa ja harmittaa. Liita kuvan yhteyteen kuvateksti "llahduttaa” tai "harmittaa” seka

tekstitarkennus. Laitan jalleen esimerkkivastauksen omalta kohdaltani viestin jatkoksi.
Voit vastata myos pelkastaan sanallisesti, emojilla, giffilla tai videolla.

Tassa linkki vapaasti kaytettavaan kuvapankkiin, josta voit hakea kuvia: www.unsplash.com.

Laita viestid, jos kaipaat apua. Aurinkoista paivaa! §s
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llahduttaa: nopeus

llahduttaa: Tervehtiminen 8,01 W Harmittaa: Persoonattomuus Eor

Tehtava 3

Huomenta,

Tehtavaviikko on jo puolessa valissa! Ennen keskiviikon tehtavaa muistutan viikkotehtavasta
eli palvelupaivakirjasta, jonka palautus on perjantaina. Toivon sinun havainnoivan
paivakirjassa jotakin kayntiasi tai paivaasi nuorille suunnatussa palvelussa (esim. etsiva
nuorisotyo, tyopaja, Ohjaamo, J-nappi, nuorisovastaanotto, koulu) tai jossakin muussa
palvelussa, esim. laakarissa, kaupassa, verkkopalvelussa. Mita sen aikana tapahtuu, mitka
asiat kiinnittavat huomiosi ja milta sinusta tuntuu ennen palvelua, sen aikana ja jalkeen. Voit
tehda paivakirjan myos jostakin aiemmasta palvelukokemuksestasi, jos talle viikolle ei satu

sopivaa paivakirjan aihetta. Laitan paivakirjan tehtavanannon viela taman viestin jalkeen.

Keskiviikon tehtavassa paaset lauseita jatkamalla kertomaan toiveitasi ja ideoitasi nuorten
palveluista. Nyt edetaan jo Jyvaskylan Nuorten talon ideointiin. Voit tutustua Nuorten taloon

osoitteessa: https://www.jyvaskyla.fi/hankkeet/nuorten-talo-hanke.

Tee keskiviikon tehtava vastaamalla tahan viestiin kunkin kohdan numerolla ja jatkamalla

lausetta tehtavassa olevan esimerkin mukaan.

Iloa paivaasi!

Anna


https://www.jyvaskyla.fi/hankkeet/nuorten-talo-hanke
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JATKA LAUSEITA

Keskiviikon tehtavassa saat kuvailla palveluihin ja Nuorten taloon liittyvia ajatuksiasi ja
toiveitasi jatkamalla lauseita. Jatka lausetta vastaamalla tahan viestiin kunkin kohdan
numerolla ja valitsemallasi lauseen jatkolla (esimerkki: 1. netista ja somesta, 2. tietoa

Nuorten talon palveluista jne.)

. Tietoa palveluista etsin...

. Tulevaisuudessa Nuorten talon somessa haluaisin nahda...

. Haluan ottaa yhteytta palveluun tai virkailijaan mieluiten..

. Uuteen palveluun mennessa pohdin...

. Jannitysta uuteen palveluun ja paikkaan menemisessa vahentaisi, jos...
. Nuorten talon aulatilassa voisi olla...

. Palvelussa tai tyontekijan vastaanotolla asioidessa olisi tarkeaa, etta...
. Palvelun jalkeen olisi kiva, etta...

. Suosittelen palvelua tuttavalle tai kaverille , jos...

= O 00 N O U1l A W N =

0. Nuorilahtoisyys tarkoittaa minusta...

Muistutus viikkotehtavasta (Palvelupaivakirja) viikon puolivalissa:

Ja tassa viela perjantaina palautettava palvelupaivakirjatehtava :)

PALVELUPAIVAKIRJA

Havainnoi tulevan viikon aikana kokemuksiasi ja ajatuksiasi jossakin palvelussa / paikassa
asioimisesta ja laadi siita paivakirja. Paivakirja toimii hyvana itsetutkiskelun valineena:
Millaisia ajatuksia ja tunteita tama palvelu saa minussa aikaan ja miksi? Samalla se tarjoaa

arvokasta tietoa palvelujen kehittamiseen.

Voit tehda paivakirjan paivastasi tyopajalla, kulttuuripajalla, koulussa, tapaamisesta
nuorisotyontekijan, opettajan, laakarin tai muun tyontekijan kanssa. Jos viikkoosi ei sisally
mitaan edella mainittuja palveluja, myos kaupassa kaynti tai jossakin verkkopalvelussa
asiointi kay hyvin paivakirjan aiheeksi. Tyyli on vapaa: Voit tehda paivakirjan kirjoittamalla,

kuvien tai videon avulla tai yhdistelemalla niita.

Kuvaile paivakirjassa seuraavia asioita:

Miten paivasi alkoi? Millainen fiilis sinulla oli?
e Mita palvelua tai palveluja kaytit paivan aikana? /Mista palvelusta kerrot
paivakirjassa?

e Mihin asiaan kaipasit apua palvelusta?
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e Kerro, mita tapahtui ennen palvelua, sen aikana ja sen jalkeen.

e Kuvaile fiiliksiasi ennen palvelua, sen aikana ja sen jalkeen. Ilahduttiko tai harmittiko
jokin ?

e Millaista apua sait asioihisi palvelusta?

e Mitka asiat jaivat erityisesti mieleen esimerkiksi palvelun ymparistosta, ihmisista ja
heidan toiminnasta?

e Millainen fiilis sinulla oli paivan lopuksi? Millainen merkitys palvelulla oli paivaasi ja

viikkoosi?

Laita viestia, jos jokin tehtavassa tai kysymyksissa mietityttaa! lloa paivakirjan

kirjoittamiseen!
Tehtava 4

Huomenta$iz

Taman paivan tehtavassa mennaan itse Nuorten taloon. Nuorten talo sijaitsee osoitteessa
Asemakatu 4. Nuorten talon tilat ovat toisessa kerroksessa, jonne emme remontin takia paase
viela kurkistamaan, mutta paasette arvioimaan ja ideoimaan taloon saapumista taman paivan
tehtavassa. Nuorten talon tiloihin kuljetaan alakerran kautta. Alakerrassa toimii mm.

tyollisyyden kuntakokeilu.
Paiva Nuorten talon suunnittelijana

Usein jannittavin asia uuteen paikkaan ja palveluun menemisessa on se, miten sinne loytaa!
Ensivaikutelma onkin usein tarkea sen kannalta, millaisen kuvan saamme palvelusta. Tanaan
paasetkin kuvitteleman itsesi saapumassa Nuorten taloon ensimmaista kertaa. Tehtavanasi on

videoiden avulla ideoida helppoa ja mukavaa saapumista Nuorten taloon. Tehtava:
1. Katso oheiset videot.
2. Kuvaile sanallisesti, emojilla tai giffilla fiilistasi katsottuasi videot.
3. Mista pidit? Mista et pitanyt?

4. ldeat kehiin: Jotta saapuminen Nuorten taloon olisi mahdollisimman mukava ja helppo,
mita saapumisen pitaisi sisaltaa? Opasteita, esineita, tarjoilua, materiaalia, kuvituksia,

vastaanotto, ihmiset - tai mita tahansa!

Vastaa 2.-4. kohtiin eilisen tehtavan tavoin, eli numero + vastaus :)
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Mukavaa paivaa,

Anna

Tehtdva 5

Huomenta,

Tehtavaviikko on edennyt viimeiseen paivaan ja tanaan on vuorossa enaa viikkotehtavan, eli

palvelupaivakirjan, palautus, palaute tehtavaviikosta seka tehtavaviikkoon liittyvan

mahdollisen haastattelun sopiminen. €
PALVELUPAIVAKIRJA

Sinulla on hyvin aikaa tanaan tehda tai viimeistella aiemmin viikolla saamasi
palvelupaivakirjatehtava. Tehtavanannon loydat mm. keskiviikon viesteista :) Jos olet

palauttanut jo paivakirjan, asia on kunnossa!

PALAUTE TEHTAVAVIIKOSTA

Anna arviosi tehtavaviikosta emojilla, giffilla tai sanallisesti?
Mika oli mukavin tehtava?

VAPAAEHTOISEN HAASTATTELUN SOPIMINEN

Tehtavaviikkoon liittyy vapaaehtoinen noin 30 minuutin pituinen haastattelu / juttelutuokio
WhatsApp-puhelulla. Vaihtoehtoisesti voit vastata haastattelukysymyksiin viesteilla
WhatsAppissa. Jos haluat vastailla WhatsApp-puhelulla, milloin sinulle sopisi soittaa? Minulle
parhaita aikoja ovat arkisin ennen klo 10 tai klo 15 jalkeen, mutta muutkin ajat saadaan
sopimaan tarpeen mukaan :) Jos haluat vastailla haastattelukysymyksiin viesteilla, saat

kysymykset viela taman viikon aikana.
ALOITUSKYSELY
Jos et ole viela vastannut aloituskyselyyn, toivon vastaustasi taman viikon aikana.

Odottelen siis palvelupaivakirjaasi, palautettasi viikosta seka tietoa sopivasta

haastatteluajasta, jos haastattelu on mieluinen vaihtoehto.
Mukavaa paivaa!

Anna
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Liite 9: Luotaintutkimuksen haastattelurunko

1. Kerro lyhyesti itsestasi: Minka ikainen olet? Mista arkesi koostuu talla hetkella? Mista
haaveilet?

2. Maanantain ja tiistain giff- ja kuvatehtavat toimivat keskustelun virittajina, joten
kysyn niista pari tarkentavaa kysymysta:

a. MA: Mina palveluiden kayttajana: Kuvaile, miten valitsemasi giff / valokuvat
kuvaavat sinua palvelun kayttajana?

b. TI: Kuvahaaste & palveluissa ilahduttavat ja harmittavat asiat: Kerro
valitsemistasi kuvista ja sinua palveluissa ilahduttavista ja harmittavista
asioista? Millaisiin palveluihin ja tilanteisiin ne liittyvat?

3. Kiinnostaako sinua jatkossa osallistua Nuorten talon kehittamiseen? Mika olisi
mieluisin tapa osallistua? Jos haluat tulla mukaan Nuorten talon kehittamisryhmaan,
saat linkin sita varten.

4. Jos valitsit lahjakortin toimituksen postitse, kerrotko viela nimesi ja osoitteesi
palkkion postitusta varten?
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Liite 10: Asiakaspersoonille ideoidut konsepti-ideat, arvolupaukset ja fiktiiviset esitteet

Persoona | Persoonalle ideoidut ratkaisut ja arvolupaus
1l e Yhteispalvelu
Kasperi | « Walk in-palvelut
27 e Yhteinen vastaanotto
e Yksi tyontekija ohjaamassa palveluihin
e Tieto somesta, missa paikka on ja miten sinne tullaan
¢ Nuoren ei tarvitse miettia mita palvelua hakee, vaan palvelun saa Nuorten
talosta.
e Arvolupaus: Asiakas kohdataan omista tavoitteista kasin.
Kuvaus konsepti-ideasta ja fiktiivinen esite
e Nuorten talon avoin
vastaanotto ottaa Walk In-
vastaan ja pohtii ] .
yhdessa nuoren Tule omana itsenasi
kanssa palvelujen Nuorten taloon
rakenteen.
¢ Homma jonkun Mietityteaaka: arki, koulutus, mieliala,
fecs paihteet, kaulutus, toimeentulo,
hyppyS]Ssa' asuminen, yksinaisyys, kaveri- ja
perhesuhteet, parisuhde, seksuaalisuus,
oma identiteetti, pelaaminen tai oma
jaksaminen?
Apua nopeasti ja helposti
Qlernme auki klo 2-18 joka arkipdiva
Soita palvelunumerocmme tal ota
yhteytta chatin, sahkaisen
Iomakkeen, Instan tai facen kautta.
2. Persoonalle ideoidut ratkaisut ja arvolupaus
Moona .o PREXY .
24 e Vastaava tyontekija, joka

vierella, vaikka kaydaan useissa palveluissa

e Ryhma, jossa yhdessa opetellaan asioiden hoitoa ja tsekkaillaan kuulumiset.

e Arvolupaus: Yhdessa hommat haltuun! Neuvoja, tsemppia ja yhdessa asioiden
hoitamista just sun tilanteeseen! Et ole yksin - tehdaan yhdessa! Hyvia tyyppeja
tarjolla just sun ongelmien ratkomiseen.

Kuvaus konsepti-ideasta ja fiktiivinen esite
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e Voidaan tarjota yksi

luotettava henkilod Mita kuuluu?
yhteyshenkiloksi ja Onko hemmat hanskassa vai hanskat hukassa?
kokonaisuuden

X . . Nuorten talossa otetaan yhdessa hommat haltuun!
kOOfd]nO]]akS] . Meilla on hyvid tyyppejé etsimassa sun kanssa

. Tavoittaa yhdesta vastauksia askarruttaviin kysymyksiin ja

X hoitamassa asioita yhdessa eteenpain. Loydat
numerosta Ja saman katon alta csaamista koulutukseen,
osoitteesta. tyoe\almaan, tomegntlﬂlo‘cm, Kelan Fukun,
asumiseen, hyvinvointiin ja vapaa-aikaan.

Saat halutessasi oman sparraajan, kuka neuvoo,
tsempppaa ja vie sun kanssa asioita eteenpain.

Et ole yksin - otetaan yhdessa hommat haltuun!

Tavoitat meidat yhdesta numerosta ja osoitteesta,
Tule paikan paalle tai chattaa verkossa.

ps. palvelumme on ilmaista ja luottamuksellista

3. Otto Persoonalle ideoidut ratkaisut ja arvolupaus
17

e Aulapalvelu / palveluopas Nuorten talossa

e Verkkopalvelu, johon kootaan keskeiset palvelut ja palvelupolut, jotta nuorelle
selkeaa, mihin ja keneen ottaa yhteytta millaisessakin tilanteessa.

e Arvolupaus: Nuorten Jyvaskyla kokoaa tiedot nuorten palveluista yhteen. Nuorten
talolta saa tietoa, neuvontaa, ohjausta ja tukea elaman eri asioihin.

Kuvaus konsepti-ideasta ja fiktiivinen esite

e Yhteydenotto yhdesta
osoitteesta (Nuorten Tietoa ja opastusta
Jyvaskyla) klo 9-17. - Yhden klikkauksen paassa

e Yhteydenottoihin

Nuorten Jyvaskyla kokoaa yhteen alle 30-
vastaavat samat vuotiaiden nuorten palvelut. Yhdesta osoitteesta
tyontek]Jat’ jotka léydat tietoa ja opastusta.
ovat talossa vastassa. Samasta osoitteesta voit ottaa yhteytta

suoraan eri alojen ammattilaisiin. Sinun
ei tarvitse tietaa kuka on oikea ammattilainen -
riittaa, etta muistat Nuorten Jyvaskylan!

Voit myés tulla paikan palle Nuorten taloon m Ay T m
ma-pe klo 9-17

4. Niina | Persoonalle ideoidut ratkaisut ja arvolupaus
20

e Arvostava kohtaaminen puhelimitse ja kasvotusten
Neuvonta ja palvelut myos aktiivisille nuorille (esim. KV-ohjaus, uraohjaus,
vapaaehtoistoiminnan mahdollisuudet).

e Arvolupaus: Meilta saat henkilokohtaista seka kunnioittavaa palvelua, meille on
helppo tulla tai vaikka soittaa ja saat myos mahdollisuuden osallistua ja vaikuttaa
toimintaamme.
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Kuvaus konsepti-ideasta ja fiktiivinen esite

e Korostetaan
viestinnassa, etta
Nuorten talosta saa
henkilokohtaista ja
arvostavaa, helposti
saatavilla olevaa ja
helposti lOoydettavaa
palvelua.

e Huomioidaan
viestinnassa kaikki
nuoret.

e Viestitaan ihmiset, ei
tyontekijat edella.

Olipa mielessa mita vaan,
Nuorten talossa
jeesataan.

Nuorten talon ihmiset on just sua varten
Soita tal tuu kaymadn!

Tahan selkedst) yhteystietoja.)

Tarjoamme ryhmatoimintaa ja
loimintaamme on myos mahdollisuus

vaikuttaal

Tule sellaisena kuin olet!
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