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JOHDANTO

Itd-Suomen nuorisotydn aluekoordinaatio on kunnallisen nuorisotydn tukipalvelu. Aluekoordinaatiolla
on nelja toiminnallista osa-aluetta, joista laaditaan vuosittain toimintasuunnitelma verkoston tarpei-
siin ja alueen ilmidihin kytkeytyen. Toimintasuunnitelman pohjalta toimintaan haetaan vuosittain ra-
hoitus Ita-Suomen aluehallintovirastosta. Toiminta toteutuu 100 % nuorisoalan alueellisen ja paikal-
lisen toiminnan kehittdminen -avustusrahalla. Taustalla vaikuttaa valtakunnallinen nuorisotyon ja -
politiikan ohjelma, joka ohjaa alueellisen ja paikallisen toiminnan kehittémisen rahoitusta. Nuoriso-
tyon aluekoordinaation taustaorganisaationa Itd-Suomessa toimii Rautavaaran kurssi- ja leirikeskus-
saatio sr./nuorisokeskus Metsdkartano. Aluekoordinaation toiminta kohdentuu kolmeen maakuntaan,
Eteld-Savoon, Pohjois-Karjalaan ja Pohjois-Savoon, joiden alueella on yhteensa 44 kuntaa. (Nuoriso-

keskus Metsdkartano julkaisuaika tuntematon b.)

Itd-Suomen nuorisotydn aluekoordinaatioon kohdistettiin vuonna 2022 palvelumuotoiluprosessi.
Nuorisoty6n aluekoordinaation toiminta, niin Ita-Suomessa, kuin muillakin alueilla koostuu monista
eri osakokonaisuuksista, joihin palvelumuotoilulla haettiin selkeyttd. Palvelumuotoilun tavoitteena ol
luoda kokonaiskuva aluekoordinaatiosta ja saada ymmarrys monitahoisesta tydstd. Palvelumuotoilun
keinoin aluekoordinaatiosta rakennettiin konsepti, jonka avulla suunnitelmallinen toiminta mahdollis-
tuu. Vuoden 2022 palvelumuotoilussa tarkasteltiin aluekoordinaation kokonaiskuvaa, asiakasprofii-

leja ja konseptia.

Tama tutkimuksellinen kehittdmistyd on jatkoa vuoden 2022 palvelumuotoilulle. Kehittdmistyon tar-
koituksena on kuvata palvelupolkujen kokonaisuus ja laatia katsaus aluekoordinaation asiakaspalve-
lun laadusta. Kehittamistydn tavoitteina on etsid ja madrittaa Itd-Suomen nuorisotydn aluekoordi-
naation palvelutuokiot ja kosketuspinnat seka laatia niiden avulla Ita-Suomen nuorisoty6n aluekoor-
dinaation palvelupolut. Téman lisaksi kehittdmistyossa tarkastellaan aluekoordinaation asiakaspalve-
lun laadun toteutumista. Palvelutuokioiden ja kosketuspintojen etsinndssa kaytetdan menetelmana
palvelumuotoilulle ominaista mallia, jossa tarkastellaan asiakkaan ja palveluntarjoajan yhtymapis-
teitd, eli yksittdisia tilanteita, joissa asiakasta palvellaan ja/tai joista muodostuu asiakkaan palveluko-
kemus. Palvelutuokioiden ja kosketuspintojen kautta muodostuu palvelupolkujen kokonaisuus, jota
tassa kehittamistydssa kuvataan (Tuulaniemi 2011, 78-80). Kehittamistydssa tarkastellaan myds
palvelumuotoilun avulla laadittujen palvelupolkujen asiakaspalvelullista nakdkulmaa SERVQUAL-mal-
lin avulla (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1985, 47). Asiakaspalvelun tarkastelussa tukena toimii

yhteiskehittamisen tyéryhma, joka kootaan Ita-Suomen nuorisotyén verkostosta.

Aluekoordinaation toiminnan siséltda seuraa ja arvioi oma ohjausryhma, johon kuuluu alueellinen
nuorisoty6llinen edustus jokaisesta tyéalueen maakunnasta, Itd-Suomen alueen nuorisokeskusten
edustus seka rahoittajan edustaja. Kehittamisty® tukee ohjausryhman toimintaa. Liséksi kehittamis-
tydsta nahdaan olevan hydtya myos alueellisesti ja valtakunnallisesti nuorisotyén aluekoordinaation
toiminnan kehittdmisessa niilta osin, kun se kullekin aluekoordinaatioalueelle on mahdollista. Kehit-
tamistyon tilaajana toimii Itd-Suomen aluehallintovirasto, eli Ita-Suomen nuorisotydn aluekoordinaa-

tion rahoittaja.
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2 ITA-SUOMEN NUORISOTYON ALUEKOORDINAATIO — TOIMINTAYMPARISTON KUVAUS

2.1  Aluekoordinaation toimintamalli

Nuorisotyon aluekoordinaatio on kunnallisen nuorisotyon tukipalvelu, joka koostuu neljasta eri toi-
minta-alueesta. Aluekoordinaatiolla parannetaan nuorisotydn laatua ja vaikuttavuutta Itd-Suomessa,
tuetaan Ita-Suomen nuorisotyon toimijoiden verkostoitumista ja yhteiséllisyyttd. Yhta lailla aluekoor-
dinaatiolla kehitetaan tiedonkulkua nuorisotydn eri osapuolien valilla seka vahvistetaan nuorisotydn-
tekijoiden osaamista yhteistydssa muiden nuorisoalan toimijoiden kanssa. Nuorisotyén aluekoordi-
naation toiminta kdynnistyi Ita-Suomessa kevattalvella 2021. Aluekoordinaatio toimii 44 kunnan alu-
eella kolmessa eri maakunnassa: Eteld-Savossa, Pohjois-Karjalassa ja Pohjois-Savossa. Toimintaa
hallinnoi Rautavaaran kurssi- ja leirikeskussaatio sr., jonka toimipisteena on nuorisokeskus Metsa-
kartano. Toiminnan rahoittaa Ita-Suomen aluehallintovirasto nuorisoalan alueellisen ja paikallisen

toiminnan kehittaminen -avustuksella. (Nuorisokeskus Metsadkartano julkaisuaika tuntematon b.)

Nuorisotyon aluekoordinaatiota toteutetaan valtakunnallisesti yhteensd 12 alueella. Nuorisotyén
aluekoordinaattorit muodostavat oman valtakunnallisen verkoston ja kokoontuvat sa@nnéllisesti itse-
ohjautuen. Aluekoordinaatiotoimijat ja -alueet ovat itsendisia, joiden samankaltaisuus pohjautuu
avustuksen hakuperusteisiin. Aluekoordinaatiota toteuttavissa tahoissa onkin kirjoa, silla télla het-
kella nuorisoty6n aluekoordinaatio on kytkeytynyt osaksi suurempien kaupunkien nuorisoty6td, nuo-
risokeskuksia, ammattiopistoja ja jarjestoja. Nuorisotyon aluekoordinaattorit tapaavat myds saannol-
lisesti nuorisotydn valtakunnallisten osaamiskeskusten henkildstéa yhteistyén nakdkulmasta. Lisaksi
aluekoordinaattori ja alueen aluehallintovirasto tekevat yhteisty6td nuorisotydn kehittdmiseksi. Tama
nyt kyseessa oleva aluekoordinaatiomalli kohdentuu kunnalliseen perusnuorisoty6hdn. Lisdksi etsi-
valla nuorisotydllad ja nuorten tyépajatoiminnalla on oma aluekoordinaatiomallinsa, jota ohjataan
Into -etsiva nuorisoty6 ja tyépajatoiminta ry:sta. Itd-Suomen alueella toimivat aluekoordinaattorit

tekevat yhteistytta keskenaan. (Kohonen & Oksanen 2023.)

Aluekoordinaation kohderyhmiksi on tunnistettu seitseman erillistd toimijaryhmaa: nuorisotydnteki-
jat, nuorisotydn johtajat, yhteisty6toimijat/hanketyontekijat, virkamiehet, koordinaattorikollegat,
kuntapaattajat seka oman taustaorganisaation tydntekijat. Jokaiseen kohderyhmaan liittyy omia eril-
lisia toimintoja. Kuitenkin ensisijaisesti aluekoordinaatiosta tyéskennelldédn nuorisotydntekijdiden ja
nuorisotydn johtajien kanssa. Toiminnan kohderyhmien rajaukseen liittyen on hyva huomioida, etta
nuorisotydn aluekoordinaatio on ensisijaisesti kunnallisen nuorisoty®n tukipalvelu, jolloin nuoriso-
tyontekijat ja nuorisotydn johtajat ovat usein kunnan tydntekijoita. Mutta kunnallista nuorisotyéta
voidaan toteuttaa myds ostopalveluna, jolloin nuorisotyéntekijat voivat olla esimerkiksi jarjestdn toi-

mijoita. (Nuorisokeskus Metsakartano julkaisuaika tuntematon c.)

Aluekoordinaatio toteutuu kaytanndssa verkostotapaamisten, tydpajojen ja yhteistydskentelyjen,
koulutusten, tyéryhmien seka kunta/aluekohtaisten toimintojen ja tapaamisten kautta. Lisaksi Ita-
Suomen aluekoordinaattori osallistuu valtakunnalliseen yhteistyéhén oman alueensa edustajana.
Nuorisoty6n toimijoita tuetaan myds tarjoamalla heille heidan tyétdan tukevaa ajankohtaista tietoa.
Aluekoordinaation kautta saadaan tietoa alueellisista nuorisoalan haasteista ja vastaavasti tietoa hy-

vistd kaytanteistd, joita jaetaan eri toimijoille. (Aluekoordinaation valtion avustushakemus 2022.)
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Aluekoordinaation taustaorganisaatio

Suomen nuorisokeskukset muodostavat nuorisoty6hon erikoistuneen verkoston ja kaikkiaan verkos-
toon kuuluu yhdeksan nuorisokeskusta. Nuorisokeskuksissa jarjestetaan nuorisokeskusten omana
toimintana ja/tai yhteisty&toimijoiden kanssa leiri- ja luontokouluja, erilaisten nuorisoryhmien ja nuo-
risojarjestdjen leiri- ja kurssitoimintaa, sosiaalista nuorisoty6ta seka kansainvalista toimintaa. Nuori-
sokeskusten on kuvattu olevan myds nuorisotyén metodologisia kehittdmiskeskuksia, erityisesti seik-
kailu- ja eldmyspedagogiikan ja Nuotta -valmennuksen saroilla. (Opetus- ja kulttuuriministeri6 julkai-
suaika tuntematon.) Nuorisokeskusten toimintaa ohjataan nuorisolaissa (Nuorisolaki 1285/2016).
Vuoden 2023 alusta nuorisolakiin tuli uudistuksia, jotka koskevat myds nuorisokeskusten valtionapu-
kelpoisuutta ja valtionavun maaraytymisperusteita. (Hallituksen esitys eduskunnalle laiksi nuorisolain
muuttamisesta HE 107/2022.)

Metsdkartano on yksi Suomen nuorisokeskuksista. Se sijaitsee Pohjois-Savossa Rautavaaralla rauhal-
lisessa luontoymparistdssa Yla-Keyritty jérven rannalla. Metsakartanon taustaorganisaationa toimii
Rautavaaran kurssi- ja leirikeskussaatio sr. Nuorisokeskuksessa tydskentelee seitseman tyontekijén
nuorisotydn tiimi, jonka tydssa korostuu nuorten hyvinvoinnin tukeminen. Nuorille tarjotaan moni-
puolista kasvun tukea leirien, tapahtumien ja seikkailullisten aktiviteettien kautta. Lisaksi aktiivinen
verkostotyd alueen, ja myos laajemmalti valtakunnallisten, toimijoiden kanssa edistda nuorten kehit-
tymista vastuullisiksi toimijoiksi. Lisaksi Nuorisokeskus Metsakartanolla toimii perheiden varhaiseen
tukemiseen liittyva Voimaa vanhemmuuteen-toiminta. Metsdkartanon nuorisotiimi on aluekoordi-

naattorin lahitydyhteisd. (Nuorisokeskus Metsdkartano julkaisuaika tuntematon a.)

Valtionavustukset ja aluehallintoviraston rooli

Nuorisoalan avustuksia jaetaan kahdesta eri lahteestd, suoraan opetus- ja kulttuuriministeriosta,
josta tassa tapauksessa nuorisokeskuksen avustus jaetaan. Sen liséksi nuorisoalaa rahoitetaan alue-
hallintovirastojen kautta. Nuorisotydn ja -toiminnan alueellisiin ja paikallisiin kehittdmishankkeisiin
kohdennetusta maardrahasta voidaan hakea avustusta myds nuorisotyon alueelliseen koordinaa-
tioon. Avustusta haetaan suoraan oman alueen aluehallintovirastosta ja hakijan tulee olla yhdistys,
sdatio, kunta, kuntayhtyma tai muu nuorisopalveluja tarjoava rekisterdity yhteisd. Avustukset ovat
harkinnanvaraisia ja niiden mydntamista ohjaa valtakunnallinen nuorisotydn -ja politiikan ohjelma.
(Aluehallintovirasto 2022a.)

Valtionavustusten tavoitteet ja tarkemmat myontokriteerit vaihtelevat avustusmuodoittain. Ne kuva-
taan vuosittain avustuskohtaisessa hakuilmoituksessa. Tuossa hakuilmoituksessa madaritelldan myos,
kenelle ja mihin avustus on tarkoitettu ja ketka sitd voivat hakea. (Aluehallintovirasto julkaisuaika

tuntematon.)

Aluekoordinaation osalta hakukriteereja on tarkennettu vuosittaisessa hakuilmoituksessa. Hakukri-
teereissa painottuu alueellinen tarve ja hankkeen valmistelu yhteistydssa alueen toimijoiden kanssa.
Aluekoordinaatiotehtavaan tulee sisaltya suunnitelmallista verkostoty6ta, tiedonvaihtoa ja nuoriso-
tyodn toimijoiden tukemista. (Aluehallintovirasto 2022b.) Itd-Suomen nuorisotyon aluekoordinaation
ohjausryhmassa on jokaisesta maakunnasta alueellinen nuorisotydn edustaja, joka edustaa oman

alueensa nuorisoty®n verkostoa. Lisdksi verkostolta kysytaan kuntatapaamisissa toiveita ja tarpeita
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seka seurataan alueen nuorisotydn ilmidita. Kysely aluekoordinaation toiminnan sisallosta toteute-
taan syksyisin ennen toimintasuunnitelman kirjoittamista, jolloin nuorisotydntekijat voivat kertoa
mielipiteensa toiminnan painopisteistd. Toimintasuunnitelmassa nousee esiin verkostotyd, tiedonku-
lun edistdminen seka nuorisotydntekijoiden kaytdanndn tydn tuki, kuitenkaan niin, ettd aluekoordi-
naattori ei ole lisdresurssina perustyota tehdessa. Itd-Suomen alueella aluehallintoviraston, alue-
koordinaation ohjausryhman, taustaorganisaation ja aluekoordinaattorin valilla on sujuva yhteys,
joka on arvokas yhteistydn tekijd. (Korkalainen 2023.)
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3 PALVELUMUOTOILU PALVELUJEN KEHITTAMISEN MENETELMANA

3.1 Muotoiluajattelu palvelujen kehittdmisprosesseissa

Palvelumuotoilun tausta on muotoiluajattelussa, josta on kehittynyt vahitellen osaamisala, joka hyo-
dyntad muotoilun ideologiaa ja menetelmia palvelujen, asiakas- ja tyontekijakokemusten seka liike-
toiminnan asiakaslahtdiseen kehittdmiseen. Muotoiluajattelun tavoitteena on tehdad ihmisten arjesta
sujuvampaa ja parempaa. Palvelumuotoilun keskeisena tavoitteena onkin palvelujen kehittdminen
siten, ettd palvelu vastaa asiakkaan tarpeita seka organisaation tavoitteita. Muotoiluajattelu nostaa-
kin asiakkaat lahtdkohdaksi ja osaksi kehittamisprosessia. Palvelumuotoilun kehittdmisprosessin kes-
kidssa on palvelunkayttdjan palvelupolku. Palvelupolut voivat kulkea niin fyysisissa ymparistdissa
kuin digitaalisissa kanavissa. (Koivisto 2019, 34-35 ja 37.)

Muotoilun kautta voidaan |6ytda palveluihin uutta sisaltéd, menetelmia ja osaamista johtamiseen.
Palvelumuotoilun menetelmia voidaan kayttda palvelukulttuuria muutettaessa tai uuden toimintata-
van kehittdmisessa. Yhta lailla muotoilua voidaan kayttaa paatdksenteon tukena. Muotoilun ratkaisu-
keskeisyys on tarkeadssa roolissa, kun tarkastellaan erityisesti muotoilun roolia alueellisessa kehitta-
misessa tai alueellisessa innovaatiotoiminnassa. Palvelumuotoilun ndhdaankin auttavan asioiden rat-

kaisemisessa paremmin ja laadukkaammin. (Miettinen 2014, 15-16.)

Muotoilun menetelmien kautta saadaan uusia ndkdkulmia julkisten palvelujen kehittdmiseen. Palve-
lumuotoilun kayttdjalahtdisyyden vuoksi saadaan nopeammin ja radikaalimmin toimintatapoja uudis-
tavia vaihtoehtoja. Ndma uudet tavat I6ytyvat usein palvelun kadyttajien tarpeiden ymmartdmisesta,
arjen havainnoista ja kokeilujen kautta. Palvelumuotoilu on myds syyté kytked osaksi paatoksente-

koprosessia, jotta uudet toimintatavat todella paatyvat kaytantédn. (Jappinen & Sorsimo 2014, 85.)

Palvelumuotoilu on ty6kalu organisaation kaikilla tasoilla. Palvelumuotoilua voidaan tehda niin strate-
gian tasolla, kuin systeemisella tasolla ja yhta lailla asiakkaiden kanssa asiakasrajapinnassa. Strate-
gisella tasolla palvelumuotoilua hyddynnetaan vision tai paamaaran, likketoiminnan linjausten tai pal-
velutarjonnan tai asiakaskokemuksen kehittdmisessa. Strategisen tason palvelumuotoilussa on
yleistd, etta sitd kaytetdan kilpailuedun saavuttamiseksi markkinoilla. Systeemiselld tasolla palvelu-
muotoilun keskidssa on palveluiden ja asiakaskokemusten kehittdminen ylatasolla. Tavoitteena on
talléin luoda palvelumuotoilun keinoin linjauksia, joiden kautta saavutetaan yhdenmukainen asiakas-
kokemus ja onnistuneet palvelukanavat. Palvelumuotoilua hyédynnetdan myds asiakasrajapinnassa.
Talléin kehitetdan joko asiakkaalle tarjottavaa palvelua, tuotetta tai asiakkaan ja organisaation/asia-
kaspalvelijan valitéd vuorovaikutusta asiakaskokemuksen eri vaiheissa eli palvelutuokioissa. (Koivisto
2019, 55-56.)

Palvelumuotoilun prosessi alkaakin asiakasymmarryksen muodostamisella ja kayttdjakokemukseen
perehtymiselld. Tallaisen empaattisen muotoilun tavoitteena on tunnistaa asiakkaan tarpeet palvelua
kohtaan. Muotoilun avulla voidaan laajentaa omaa ajattelua olemassa olevien tuotteiden ja palvelu-
jen ulkopuolelle. Palvelumuotoilun prosessi itsessadn ja sen tydkalut painottavat vahvoja sosiaalisia
taitoja, empatiakykya asiakasta kohtaan seka luovuutta ja visuaalista ajattelua. Muotoiluajattelulla
kyetdankin muodostamaan ratkaisuja, konsepteja ja tulevia palvelukokemuksia. (Miettinen 2011,
32))
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Myos Koivisto (2019, 37) toteaa, ettd muotoiluajatteluun perustuvassa kehittamisessa halutaankin
ensisijaisesti selvittad ja varmistaa asiakkaan perimmainen tarve ja vasta sitten kehittda tahan rat-
kaisu. Mattelmaki (2015, 75) tdsmentdd, ettd muotoilulle on ominaista kokeileva tydskentely, jossa
on myds analyyttista jasentamistd, ja johon liittyy tulkitsevaa ajattelua, luovaa ideointia ja teke-

mistd, ja, etta nama kaikki kulkevat kdsi kadessa.

Kdytannossa palvelumuotoilu toteutuu erilaisten kayttdjatutkimusten, joissa palvelun kayttdjia haas-
tatellaan tai havainnoidaan, kautta. My0s erilaiset tyopajat ovat ominaisia menetelmia palvelumuo-

toilulle. Tall6in asiakkaiden ja palveluntarjoajan kanssa yhdessa etsitdan hyvia ratkaisuja asiakkaan

tarpeeseen. Lisaksi palvelumuotoilussa hahmotetaan verkostoja, systeemeja ja prosesseja visuaali-

silla keinoilla. Naiden kautta saadaan kokonaisvaltainen kuva esimerkiksi palveluprosessin eri vai-

heista, toimijoista ja niiden vaikutuksista keskenadn. (Mattelmaki 2015, 27.)

3.2  Palvelumuotoilu palvelupolkujen maarittdjana

Lara Penin (2018, 216) kuvaa palvelupolkujen olevan yksi palvelumuotoilun perustydkaluista. Palve-
lupoluilla on seka ajallinen ulottuvuus ettd kokemuksellinen ndkékulma palvelumuotoiluun. Palveluja
suunniteltaessa on otettava huomioon perdkkaiset toimet ja narratiivit, joita palvelussa muodostuu.
Palvelupolku on pohjimmiltaan visuaalinen aikajana, joka dokumentoi graafisesti palvelutuokioiden
ja vuorovaikutusten sarjan ja tuo esiin palvelun kosketuspinnat. Palvelupolku kuvaa kayttdjan koko

reitin palvelun Iapi.

Palvelupolun muodostaminen ja kuvaaminen on monipuolinen palvelumuotoilun kehittdmismene-
telma, jonka perusajatusta voi soveltaa monella eri tavalla. Palvelupolun visuaalinen mallinnus aut-
taa muodostamaan abstraktista palvelukokemuksesta konkreettisen ja tdman avulla voidaan tunnis-
taa kriittisia palveluvaiheita ja kehityskohtia. Palvelupolun muodostamisessa on tarkeaa kuvata ni-
menomaan asiakkaan prosessia ja asiakkaan kokemuksia eikd mallintaa palvelupolkua palveluntarjo-
ajan nakokulmasta. Palvelupolkuun voi liittyd myds vaiheita ennen varsinaisen palvelun kayttda tai
palvelun kdytén jélkeen. Palvelupolku-menetelmaa voidaan kayttaa silloin, kun halutaan mallintaa
uutta palvelua tai kehittda jo olemassa olevaa palvelua. Menetelman ldhtékohtana on asiakkaan pal-
velukokemuksen ymmartdminen. (Ideapakka 2021.) Makinen (2018, 26) tdaydentaa palvelupolkujen
eri vaiheita jakaen ne esipalveluvaiheeseen, ydinpalveluvaiheeseen ja jalkipalveluvaiheeseen. Esipal-
veluvaiheessa asiakkaalle syntyy odotus palvelusta, ydinpalveluvaihe taas muodostaa asiakkaalle

kokemuksen palvelusta ja jalkipalveluvaihe tdydentaa yleista tyytyvadisyytta palvelukokonaisuudesta.

Harmoinen, Salminen, Sirvio & Vuolas (2019) lainaavat Dan Safferia (2007) tallenteessaan. Palvelut
koostuvat yksittaisista hetkista, jaksoista tai episodien sarjoista. Nama hetket muodostavat kokonai-
suuden, joka on siis asiakkaalle arvoa tuottava palvelu. N&ita yksittdisia hetkia tai jaksoja, joissa
asiakasta kohdataan, nimitetdan palvelutuokioiksi. Palvelutuokioihin liittyy vield pienempia yksityis-
kohtia, kosketuspintoja, joiden kautta asiakkaat kokevat palvelun. Kosketuspinnat jaetaan neljaan
eri luokkaan: tiloihin, esineisiin, prosesseihin ja ihmisiin. Kosketuspinnat ja palvelutuokiot muodosta-

vat palvelupolkujen kokonaisuuden.

Julkisissa palveluissa kdytetyista palvelumuotoilumenetelmistd annetuissa palautteissa, niiden nahtiin

tukevan verkoston suunnittelua ja luomista. Palvelumuotoilumenetelmien kautta voitiin madaltaa
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virallisia rooleja ja rakentaa epavirallisempia verkostorakenteita. Lisaksi palvelumuotoilu ja yhteis-
suunnittelu lisési avoimen ilmapiirin luomista. Naiden kokemusten pohjalta voidaan todeta, etta tut-
kivat, osallistavat ja visuaaliset muotoilumenetelmat sopivat hyvin julkisen organisaation toimintojen
kehittdmiseen. (Hakio, Mattelmaki & Jyrama 2015, 69.)

Myds palvelunkayttajien rooli julkisten palvelujen kehittamisessa on lisdantynyt. Nakemys asiakkai-
den aktiivisesta roolista on vahvistumassa, koska julkisten palvelujen kehittymista ollaan viemassa
verkostojohtamisen suunteen. Kayttajaldhtdisten palvelujen kehittdmisen ytimessad on yhdessa oppi-
minen, ja mikali palvelu ei ole arvokas sen kayttajalle, on palveluprosessi resurssien tuhlausta. Pal-
velunkayttdjien laajempi hyédyntaminen ja eri ndkokulmien sisallyttaminen julkisen sektorin palvelu-
jen kehittamisessa voi lisata niin palvelun arvoa asiakkaalle kuin yhteiskunnalle. Asiakkaita eli palve-
lunkayttdjia voidaan hyddyntaa palvelujen kehittamisessé kolmessa eri ndkokulmassa. Esimerkiksi
silloin, kun syvennetadan ymmarrysta asiakkaiden tarpeista ja, kun asiakkaita kaytetaan palvelujen
ideoijana ja ratkaisijoina. Asiakkaat voiva my0s kehittda ideoita ja innovaatioita omiin tarpeisiinsa

ilman, ettd tallaisia palveluja olisi vield saatavilla. (Kuusisto & Kuusisto 2015, 173-178.)

Palvelumuotoilu tarjoaa organisaatioille kehittdmismallin, jonka avulla voidaan menestya kilpailuym-
paristéssa. Palvelumuotoilua verrataan usein perinteiseen kehittdmistoimintaan. Perinteisessa kehit-
tamisessa asiakkaan eli palvelun kayttajan rooli on usein heikko. Sen sijaan palvelumuotoilun Iahto-
kohta on asiakkaassa ja asiakas valjastetaan aktiiviseksi osallistujaksi kehittamisprosessiin. Nain ol-

len kehittdmistoiminnan paino on asiakaslahtdisyydessa. (Koivisto 2019, 48.)

3.3 Palvelumuotoilu organisaation kehittdmisen tyokaluna

Kayttajalahtoisyys palveluissa edellyttaa julkisilta toimijoilta tulevaisuudessa kykya ja halua omaksua
uutta. Lisaksi siihen tarvitaan tiedon tunnustamista osana strategista kehittamista. (Caba, Maze &
Park-Lee 2022, 37.) Moni organisaatio on nykyaan kiinnostunut palvelumuotoilusta toiminnan kehit-
tamisessa. Palvelumuotoilua on mahdollista ostaa konsulttipalveluna palvelumuotoilua tarjoavalta
yritykseltd, mutta talléin palvelumuotoilun vaikuttavuus voi jdada ohueksi, jos organisaatiossa ei ole
omaa palvelumuotoiluosaamista. Organisaatio saakin suurimman hyddyn palvelumuotoilusta, kun se
juurruttaa palvelumuotoiluosaamisen omaan toimintaansa ja hankkii siihen tarvittavan tietotaidon.
On kuitenkin huomioitava, etta jos yritys haluaa ottaa palvelumuotoilun haltuun toiminnassaan, vaa-

tii se usein muutoksen organisaation kulttuurissa ja toimintatavoissa. (Koivisto ym. 2019, 163.)

Palvelumuotoiluajattelun avaimina pidetdan useita eri tekij6ita, joilla jokaisella on oma roolinsa ja
merkityksensa muotoiluprosessissa. Palvelumuotoiluajattelu Idhtee aina ihmisistd, heidan toiveis-
taan, taidoista ja unelmista. Asiakaskunnan ja palveluntuottajan keskindinen ymmarrys on palvelu-
muotoiluajattelun keskidssa. Ilman tdta ymmarrystd organisaation ei ole mahdollista parantaa asia-
kaskokemusta. Yksi tekija palvelumuotoiluajattelussa on osallisuus. Usein tasta kaytetaan termia yh-
teissuunnittelu tai yhteiskehittdminen. Asiakkaiden osallistuminen palvelujen kehittémiseen on ainut-
laatuinen mahdollisuus muutoksen luomiseen. Osallisuuden lisaksi on tarkeaa kuulla ihmisia, asiak-
kaita ja heidan erilaisia ndakemyksiaan. Palvelumuotoilijalla onkin tarkea rooli saada kaikkien proses-

sissa mukana olevien aanet esiin, ei vain daripaiden. Kuulemisessa on myos tarkeda hahmottaa, etta
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kysytaan oikeita kysymyksid. Palvelumuotoiluun vaikuttaa my&s moniulotteinen tieto, jolla varmiste-
taan, ettd asiakaskunta ymmarretaan lapikotaisin. Palvelumuotoiluprosessin alussa usein haalitaan
kasaan kaikki olemassa oleva aineista, jolla voidaan saada tietoa asiakkaiden toiminnasta, asen-
teista, ajatuksista, arvoista ja kayttdytymisestd. Léhteena usein ovat juuri asiakkaat itse, mutta

my6s muista ldahteista kootaan tietoa, esimerkiksi asiakashallintaohjelmista. (Makinen 2018, 39-49.)

Makinen (2018, 50-65) jatkaa palvelumuotoiluajattelun tekijoita moniaistillisuuden nimissa. Talléin
tarkastellaan mita palvelunkayttdja ndkee, kuulee, tuntee, haistaa tai maistaa kokemansa palvelun
aikana. Nama huomiot tulevat esiin kosketuspintoina. Palvelumuotoilu todentaa muotoilun perusole-
musta, jonka vuoksi yksi avaintekija on visuaalisuus. Palvelumuotoilussa pyritadn kayttamaan visu-
aalisia menetelmid, jotka konkretisoivat muutoin abstrakteja asioita. Palvelumuotoilussa myds ollaan
kokeilukulttuurin aarelld. Pitkdkestoisten prosessien sijaan palvelumuotoilussa suositaan nopeita ko-
keiluja ja prototyyppeja jo varhaisessa vaiheessa. Pyrkimys on saada palvelu mahdollisimman hy-
vaksi ennen lanseerausta. Yksi avaintekija taas on empatia, palvelumuotoilussa ei riita, etta tunniste-
taan asiakkaan tarpeet, vaan on tarkeda saada syva ymmarrys mita ihmiset tuntevat, arvostavat ja
mita he kokevat. Kokemuksellisuuden kautta taas saadaan kehittémiseen uniikkiuden tuntu. Palvelu-
muotoilijan taito ottaa vastaan epaonnistumiset ja taito nahda ne mahdollisuutena kehittda parem-
pia ratkaisuja on myds yksi tarked tekija palvelua muotoillessa. Virheitd ja epaonnistumisia ei pyrita

peittdmaan, vaan ne nahdaan arvokkaana tietona, jota voidaan hyddyntaa.

Palvelumuotoilun kehittdmisotteen tunnuspiirteet voidaan jakaa ymmartdmiseen, osallistamiseen ja
yhteensovittamiseen. Tydskentelyn lahtdkohtana on palvelun kayttajien tarpeiden syvallinen ja em-
paattinen ymmartaminen. Kayttdjien todelliset tilanteet ovat ratkaisun kehittdmisen keskidssa ja ym-
marrys varmistaa, etta kehittaminen ratkaisee oikeita ongelmia. Ymmarrys perustuu laadullisten me-
netelmien monipuoliseen kayttédn. Palvelumuotoilun kehittdmisprosessi on aina oppimisprosessi,
joka mahdollistaa muutokset prosessin edetessa. Prosessiin osallistuvat, niin kdyttajat kuin sidosryh-
mat, yhteiskehittdmisen keinoin. Olennaista on testata ratkaisuideoita ja arvioida erilaisia prototyyp-
pejd, jolla varmistetaan kehittdmisen oikea suunta. Yhteensovittamisella taas tarkoitetaan lopputu-
loksen kokonaisvaltaista ratkaisua, jossa huomioidaan kayttajien tarpeet, toimintojen kaytanndllisyys
ja organisaation liiketoiminnalliset tavoitteet, joiden avulla menestys on taattu niin asiakkaalle kuin

organisaatiolle. (Koivisto ym. 2019, 50-51.)

Palvelumuotoilu on muotoilun lisaksi myds muutosjohtamista ja palvelumuotoilumenetelmat ovat
muutosjohtamisen tydkaluja (Makinen 2018, 78). Muutosta on hyva pohtia ennakkoon. Muotoilussa
on jo pitkaan sovellettu luovia, kokemuksellisia ja osallistavia menetelmid, joilla kehitetaan yhteis-
tyota ja luodaan vaihtoehtoisia tulevaisuudenkuvia seka tuetaan erilaisia muutoksia. Avainasemassa
ja muutosvoimana ovatkin yhdessa tekeminen ja merkityksellisyyden ymmartaminen. (Valtonen &
Nikkinen 2022, 11-12.) Lisaksi palvelumuotoilulla on liiketoiminnallisia etuja. Palvelumuotoilua voi-
daan hyddyntda strategisessa suunnittelussa, toiminnan fokusoimisessa asiakaslahtdisemmaksi, si-
sdisten prosessien kehittamisessa kuin asiakassuhteen syventdmisessa. Palvelumuotoilu voidaankin
nahda liiketoiminnan kaksoisvoitoksi. Palvelumuotoiluprosessi auttaa havaitsemaan missd, milloin ja
kuinka organisaatio voi tehda palvelustaan asiakkaalleen ja itselleen arvokkaamman. (Tuulaniemi
2016, 95-96; Salomaa-Soini 2021, 281.)
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ASTAKASPALVELUN LAATUTEKDIAT

Asiakaspalvelun laatu asiakkaan kokemuksena

Palvelu kasitteena on moneen kertaan maaritelty ja sitd on tulkittu eri ndkdkulmista. Palvelu voidaan
nahda tuotteena, vaikka se on ndkymaténta ja kuluu samassa hetkessa, missa sitd kaytetaan. Vialli-
sen tuotteen voi palauttaa tai korjata, mutta miten asiakaspalvelutilanteen voi korjata, koska se on
jotain sellaista, joka on jo hetkessa tapahtunut ja siihen ei voi enda palata? Palvelutapahtuma onkin
aina vuorovaikutustilanne, jonka onnistumiseen vaikuttavat monet tekijat, my0s asiakas itse. Asia-
kaspalvelija on tilanteessa ammattilainen, jonka tulee osata ohjata omaa toimintaansa niin, etta lop-
putulos palvelee kaikkia osapuolia. Jos palvelutapahtuma pystyy ylittdmaan asiakkaan odotukset, on
lopputulos vield oivallisempi. Asiakaspalvelutilanne on myds aina myyntitapahtuma, ja palvelu tulee-
kin nahda yhtena tarkeimmista tydkaluista, joiden avulla organisaation on mahdollista saavuttaa lii-
ketoiminnalliset tavoitteensa. Jos asiakaspalvelussa onnistutaan, asiakkaat todenndkdisimmin ovat
valmiita jatkossakin kayttdmaan organisaation tuotteita tai palveluja. (Erdsalo 2011, 7.) Palvelu on
siis jotain aineetonta, arvoa tuottava prosessi, jossa sovelletaan osaamista, tietoja ja taitoja asiak-
kaan hyvaksi. Keskidssa on palvelun tuottama arvo tai hyéty. Palvelua ei ole olemassa ilman sita
tuottavaa henkiléa eika palvelussa asioivaa asiakasta. Palvelija todentaa lupausta siitd, mita asiakas

palvelussa siita itselleen saa. (Makinen 2018, 23.)

Essi Kajander (2016, 5) toteaa kirjallisuuskatsauksessaan, etta “lyhin hyvaksytty maaritelma laadulle
on, etta se kuvaa asiakkaan tyytyvaisyyttd”. Han jatkaa, miten laatu kasitteena on varsin subjektiivi-
nen sen lisdksi, ettd laatua voidaan tarkastella monesta eri tulokulmasta. Subjektiivisuus taas vahvis-
tuu siing, etta jokaisella ihmiselld on erilaiset arvostukset ja nakemykset asioiden hyvyydesta. Laatu

nayttaytyykin jokaiselle eri tavoin.

Yhdysvaltalaiset tutkijat Reeves ja Bednar (1994, 420-423) kuvaavat, ettd laadun maaritelmaa ei

voida tarkastella vain yhdestd ndkdkulmasta vaan he ovat jaotelleet laadun neljaan ulottuvuuteen:
1. Laatu erinomaisuutena

2. Laatu rahan vastineena saatavana arvona

3. Laatu vaatimusten tayttamisena

4. Laatu asiakkaan odotusten tayttamisena ja ylittdmisend

Tutkijat toteavat, etta laatu erinomaisuutena viittaa koettuun hyvyyteen ja ihmisten erilaisiin arvos-
tuksiin. Laatu rahan vastineena puolestaan kuvaa laatua vertailun tuloksena siitd hinnasta mika on
maksettu; eli miltd laatu tuntuu verrattuna siita aiheutuneisiin kustannuksiin. Laatu vaatimusten
tayttdmisena taas kuvaa sitd, miten palvelu vastaa asiakkaan vaatimuksiin, odotuksiin ja tarpeisiin,
eli toisin sanoen miten palvelu tayttaa ne kriteerit, jotka asiakas on sille ennalta asettanut. Laatu
asiakkaan odotusten tayttamisena tai jopa ylittdmisend kytkeytyy tilanteisiin, joissa asiakkaan koke-
maa laatua tarkastellaan asiakkaan nakdkulmasta, siitd miten hyvin palvelu on onnistunut ja/tai
mitka tekijat ovat viela parantaneet laadun kokemusta (mm. kohteliaisuus, avuliaisuus, luottamus).
(Reeves & Bednar 1994, 427-433.)
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Asiakaspalvelutilanteen onnistumiseen vaikuttavat useat tekijat, kuten asiakaspalvelija, asiakas, or-
ganisaatio ja erilaiset tilannetekijat, jotka liittyvat esimerkiksi kohtaaviin henkil6ihin tai ymparistdon,
jossa palvelutilanne tapahtuu. Asiakkaalla voi olla ennakkoon muodostunut asenne tai mielikuva pal-
velusta, ja se voi vaikuttaa asiakaspalvelutilanteessa. Asiakas kuitenkin tarkentaa omaa asennoitu-
mistaan palvelua kohtaan jokaisessa erillisessa palvelutilanteessa eli palvelutuokiossa. (Aarnikoivu
2005, 93.)

Asiakaspalvelu vaikuttaa koettuun palvelun laadun tasoon. Asiakkaille on tarkead, miten hyvin vuo-
rovaikutus toimii asiakaspalvelijan kanssa. Talla on suuri merkitys, kun arvioidaan palvelun laatua.
Usein kokemus asiakaspalvelusta maarittda kasityksen koko palvelun laadusta. Tassa yhteydessa on
hyva huomioida, etta kaikki organisaation tydntekijat, jotka ovat vuorovaikutuksessa asiakkaan
kanssa vaikuttavat asiakkaan mielikuvaan asiakaspalvelun tai palvelun laadusta. Nain ollen palvelun-
laatu ei ole vain niiden henkildiden varassa, jotka paadasiallisesti tekevat asiakaspalvelutehtavaa. (Pe-
sonen 2002, 44.)

Gronroos (1998, 10; 2015, 101) jakaa asiakkaan kokeman palvelun laadun kahteen kokonaisuuteen;
asiakkaan odottamaan laatuun ja koettuun laatuun. Odotettu laatu on asiakkaan ennakkoon muo-
dostama kasitys ja mielikuvat palvelusta. Tall6in asiakkaalle on muodostunut kuva siitd, millainen
palvelun taso on riittava. Koettuun laatuun vaikuttaa se, mita asiakaspalvelutilanteessa tapahtuu.
Koettu asiakaspalvelutilanne voidaan vield jakaa kahteen tarkastelundkdkulmaan, tekniseen ja toi-
minnalliseen. Teknisen nakdkulman myota asiakaspalvelutilannetta tarkastellaan siitd Idhtokohdasta,
mitd asiakas saa ja mitd hanelle jaa, kun asiakaspalvelutilanne on ohi. Kun asiakaspalvelua tarkastel-
laan toiminnallisesta ndkékulmasta, esiin nousee, kuinka asiakas saa palvelun ja millaiseksi hén on
kokenut palvelutilanteen. (Gronroos 2015, 101; Pesonen 2002, 46—47.)

Flink, Kerttula, Nordling & Rautio (2018, 116) tarkentavat teknista ja toiminnallista laatua. Tekninen
laatu asiakaspalvelussa voidaan nahda esimerkiksi riittdvana ymmarryksena yrityksen tuotteista ja

palvelusta, kyvysta kertoa tuotteista ja palveluista seka palvelusuoritteena. Toiminnallinen laatu taas
nahdaan asiakaspalvelijan elekielena ja asenteena, tilannetajuna, herkkyytena ottaa huomioon asia-

kaspalvelutilanteen inhimilliset tekijat seka ammattimaisuutena palvelutilanteissa.

Asiakaspalvelua voi joskus haitata ajatus palvelun tasalaatuisuudesta. Pitkdnen (2006, 105—-106) tuo
esiin nakemyksen, etta palvelu ei valttamatta ole toivottavaa, jos se on hyvin tarkasti maaritelty.
Asiakaspalvelun tasa-arvo voidaan nahda asiakkaiden samankaltaisena kohteluna. Mutta samankal-
taisuus voikin olla huonoa palvelua, se tasapdistaa asiakkaita ja aiheuttaa massakohtelua. Tarkeda

on tunnistaa asiakkaan tyyli ja tarve ja mukautua sen mukaan palvelemaan asiakasta.

Grénroos (2015, 94-95) korostaa, jotta laatua voidaan maaritelld, taytyy organisaatiolla olla ymmar-
rys siitd, mita asiakkaat kasittévat laatuna. Muutoin laatuun liittyvat kehittdmistoimenpiteet ovat tyh-
jid lupauksia. On syyta huomioida laadun eri ulottuvuudet, silld jos laatu maaritelldan liian kapeaksi,

myds laadun kehittamisesta tulee kapeaa. On muistettava, etta tarkeinta laatu on sellaisena kuin

asiakkaat sen kokevat.
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KUVA 1. Asiakkaan kokema asiakaspalvelun kokonaislaatu (mukaillen Grénroos 2015, 99)

Gronroosin jaottelu laadusta (ks. kuva 1) havainnollistaa kuinka asiakkaan odottama laatu liittyy
markkinointiin ja joka johtaa sitten palvelun kokonaislaatuun. Hyvaksi koettu kokonaislaatu saavute-
taan, kun koettu laatu vastaa asiakkaan odotuksia, eli odotettua laatua. Josta taas odotukset ovat
eparealistisia, kokonaislaatu voi olla alhainen, vaikka koettu laatu olisikin hyva. Laatu riippuu siis
useista tekijoista, kuten markkinoinnista, kuulopuheista, organisaation imagosta, hinnasta ja asiak-
kaisen tarpeista seka arvoista. Laatuun vaikuttavat myos asiakkaan aiemmat kokemukset, mitd han
on saanut organisaatiosta. Myds organisaation imagolla on keskeinen rooli asiakkaiden kasityksessa
palvelun laadussa. Kokonaislaadun tasoa ei voida maarittad pelkastaan teknisten tai toiminnallisten
laatu-ulottuvuuksien kautta, vaan oikeammin odotetun ja koetun laadun valinen suhde maarittaa
kokonaislaadun. (Grénroos 2015, 98—99.)

Hyva palvelu on harvoin tydntekijan osaamiseen liittyvaa, silla odotetusti jokaisella tydbhénsa palka-
tulla tydntekijalla on osaamistaustansa. Ja jos osaamista ei ole suoraan asiakaspalvelusta, tydhén
tarvittavia taitoja voi kehittaa ja hakea lisdd. Usein asiakaspalvelussa onkin kysymys asenteesta.
Tehtdvansa ymmartanyt asiakaspalvelija tietad olevan asiakasta varten tydssaan eika painvastoin.
Asiakaspalvelijalle ominaisia asenteita ovat, etta han suhtautuu myonteisesti asiakkaisiin ja tyéhon,
han nakee uhkien sijasta mahdollisuuksia, tyontekija haluaa kehittya jatkuvasti ja toimii tilanteissa
ratkaisukeskeisesti. Tydntekija myos sitoutuu aina ja taysin asiakkaan tarpeisiin. Palvelu on merkit-
tava tekija liiketoiminnan kokonaisuudessa. (Lundberg & Téytari 2010, 100-101, 113.)

Asiakastyytyvaisyyden takana on usein sellainen kommunikointi, jossa asiakasta kuunnellaan ja ha-
nen asiaansa paneudutaan. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat my6s palveluvalmius ja asioiden esit-
taminen siten, etta asiakas pystyy ymmartamaan tilanteen. My6s vaihtoehdot, joita voidaan tarjota,

tulisi perustella asiakkaan tavoitteista ja tarpeista seka pyrkia asiakkaan arvomaailman ymmartami-



17 (48)

seen. Naiden tekijoiden myota asiakkaan kuva organisaatiosta muodostuu asiantuntevaksi ja luotet-
tavaksi. Asiakastyytyvaisyyden takaamiseksi asiakaspalvelun yhtena tarkeimpina taitoina pidetaan
empatiataitoja. Empatia on kuuntelemisen ja kohtaamisen taitoa. Asiakaspalvelijan keskeinen teh-
tadva on ndhda asia tai tilanne asiakkaan nakdkulmasta. Kun osapuolet ymmartavat palvelun eri na-

kdkulmat, voidaan yhdessa etsid vaihtoehtoisia ratkaisuja tilanteeseen. (Lehtonen 2002, 96, 19.)

Gronroos (2015, 107) on myoés koonnut seitsemdn hyvaksi koetun palvelun kriteeria. Nama kriteerit
ovat: ammattitaito, asenteet ja kayttaytyminen, saavutettavuus ja joustavuus, luotettavuus ja uskot-
tavuus, palvelulupaus, palvelutarjonta sekda maine ja uskottavuus. Ammattitaitoon liittyy, etta asiak-
kaalle syntyy kokemus, etta palveluntarjoajalla eli sen tydntekijoilla on tiedot ja taidot, joita tarvi-
taan ongelmien ratkaisemiseksi ammattimaisella tavalla. Asenteiden ja kayttdytymisen yhteydessa
nahdaan tarkednd, ettd asiakaspalvelijat ovat kiinnostuneita heidan asiastaan ja valmiita ratkaise-
maan ongelmansa ystavallisesti ja nopeasti. Saavutettavuuden ja joustavuuden huomiot nousevat
siitd, ettd palvelukokonaisuus on suunniteltu ja toimii siten, ettd palveluun on helppo paasta ja tyon-
tekijat ovat valmiita mukautumaan joustavasti asiakkaan vaatimuksiin ja toiveisiin. Luotettavuus
puolestaan todentuu tilanteissa, jossa asiakkaat tietavat, ettd mita tahansa tapahtuu tai, ettd mita
vat asiakkaiden edun mukaisesti. Palvelulupaus taas todentuu, kun jokin menee pieleen tai jotain
ennalta arvaamatonta tapahtuu, ja tallin palveluntarjoaja ryhtyy valittdmasti ja aktiivisesti toimiin
pitdakseen tilanteen hallinnassa ja l6ytadkseen uuden, hyvaksyttdvan ratkaisun. Palvelutarjonnan
kriteeriin kuuluu, ettd palvelun fyysinen ymparistd ja muut ymparistdn osa-alueet tukevat positiivista
kokemusta palveluprosessista. Maineen ja uskottavuuden osalta taas asiakkaat nakevat, etta palve-
luntarjoajan liiketoimintaan voi luottaa ja se antaa riittavasti vastinetta rahalle. Lisaksi sen tulee tar-

jota hyva palvelu seka arvot, jotka asiakas ja palveluntarjoaja voivat jakaa.

4.2  Asiakaspalvelun laadun tekijat SERVQUAL-mallin kautta

SERVQUAL-malli on asiakaspalvelun laadun tarkasteluun liittyva malli, jonka loivat 1980-luvun puo-
lessa valissa amerikkalaiset tutkijat Parasuraman, Zeithaml ja Berry. Menetelma tarkastelee nimen-
omaan asiakkaan kokemaa palvelun laatua. Mallin alku on amerikkalaisessa tutkimuksessa, jossa
selvitettiin mista tekijoista asiakkaan kokema palvelunlaatu muodostuu. Tutkimuksessa nousi esiin
kymmenen eri tekijaa: luotettavuus, reagointikyky, kompetenssi, saavutettavuus, kohteliaisuus, vies-
tinta, uskottavuus, turvallisuus, asiakasymmarrys ja aineelliset tuotteet. (Parasuraman, Zeithaml| &
Berry 1985, 47; Gronroos 2015, 102-103.)

My6hemmin tutkijat tiivistivat ndkemyksidaan viiteen eri osa-alueeseen: konkreettiseen toimintaym-
paristéon, luotettavuuteen, reagointikykyyn, vakuuttavuuteen ja empatiaan. Naitd osa-alueita tar-
kastellaan 22 attribuutin kautta, joita asiakkaat arvioivat seitseman kohdan asteikolla, jonka aari-
paina ovat tdysin samaa mielta ja taysin eri mieltd vaitteet. Tata tarkastelua tehdadan kahdessa eri
ulottuvuudessa, eli siitd mitd asiakkaat odottivat palvelulta ja siitd, millaisena he kokivat sen. Attri-
buuttien valisid eroja kayttden odotusten ja kokemusten pohjalta voidaan laskea palvelun kokonais-
laatua kuvaava tulos. (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1988, 432; Wilson, Zeithaml, Bitner & Grem-
ler 2016, 77 ja 116-117.)
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KUVA 2. Asiakaspalvelun palvelukuilut SERVQUAL-mallissa (mukaillen Helen Strong, 2014)

Helen Strong (2014, 157-158) lainaa alkuperdisia tutkijoita ja kuvaa SERVQUAL-malliin liittyviad pal-
velukuiluja, joiden kautta asiakaspalvelua voidaan kehittaa (ks. kuva 2). Nama kuilut ovat: odotuk-
siin liittyva ymmarryskuilu, laatuvaatimuksiin liittyva kuilu, palvelun toimitukseen liittyva kuilu, mark-
kinointiviestintaan liittyva kuilu ja koettuun palvelunlaatuun liittyva kuilu. Odotuksiin liittyva kuilu
viittaa sellaiseen tilanteeseen, kun asiakkaan ja organisaation odotukset eroavat palvelusta. Laatu-
vaatimuksiin liittyva kuilu taas liittyy tilanteeseen, jossa johdon kasitys kuluttajien odotuksista eroaa.
Palvelun toimitukseen liittyva kuilu muodostuu tilanteessa, jossa palvelun toimitus ei toteudu sen
laatuvaatimusten mukaisesti. Markkinointiviestinnan kuilu liittyy tilanteeseen, jossa viestinnalla on
luotu asiakkaalle mielikuva palvelusta, joka ei sitten vastaa asiakkaan kokemusta palvelun laadusta.
Viimeinen kuilu, koettuun palveluun liittyva kuilu, on sellaisen tilanteen kuilu, jossa asiakkaan saama

palvelunlaatu ei vastaa asiakkaan odotuksia palvelun laadusta.

Toiminnan markkinointi linkittyy palvelun laatuun niin palvelumuotoilun kuin asiakaspalvelun naké-

kulmasta. Markkinoinnissa on kolme perussaantéd, jotka Grénroos (2015, 324) madarittelee nain:

1. Organisaation resurssit ja toiminnot, jotka vaikuttavat asiakkaan mielikuviin ja kayttaytymi-
seen, ovat markkinointiresursseja.

2. Organisaation markkinointiin kohdennettujen resurssien ja toimintojen tuleen olla kdytdssa
sellaisissa tilanteissa, joissa asiakas voi ne kokea seka, joissa ne voivat vaikuttaa asiakkaa-
seen.

3. Se mita organisaation markkinointiin kohdennettuja resursseja toimintoja ovat, paattavat

asiakkaat kokemuksensa kautta.
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Aarnikoivu (2005, 20) tekee huomion asiakaspalvelun muuttumisesta markkinoinninkeinoksi ja ter-
miston uudistumisen yhteydessa puhutaan vuorovaikutusmarkkinoinnista. Markkinointiin liittyvassa
asiakaspalvelussa on perinteisesti kyse menekin edistédmisestd, mutta tulevaisuudessa asiakaspalvelu
tulee nahda aitona kilpailutekijana. Jatkossa organisaatiot myyvat yha enemman asiakaspalvelun
tuomilla palveluelamyksilla varsinaisen tuotteen jaadessa jopa sivuun. Markkinoinnin yhteydessa
nousee esiin myds maineen kasite, joka syntyy ja valittyy asiakkaille organisaation tekojen kautta.
Asiakaspalvelu on maineen rakentamisessa keskeinen tekija, koska asiakasta kohtaavat tydntekijat
edustavat asiakkaalle koko yritysta.
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5 TUTKIMUKSELLISEN KEHITTAMISTYON TARKOITUS JA TAVOITTEET

Ylemman ammattikorkeakoulututkinnon opinndytetyon yhtena toteutusmuotona voi olla tutkimuksel-
linen kehittdmistyd. Ihannetilanteessa kehittdmistyd tehdaan aidosti opiskelijan tyéorganisaatiossa ja
opinndytetydn tuloksena syntyy uusia kaytanteitd, ideoita tai uusia palveluja tai tuotteita, jotka hyo-
dyttavat tydelamaa. Opinndytetyd onkin talléin kokonaisuus soveltavaa tutkimusta, tutkimuksellista
kehittdmisty6ta ja tydelaman kehittdmistd. (Suvanto 2014, 13.) Tutkimustoiminnalla ja kehittdmistoi-
minnalla on merkitysta tydon kehittymiseen, usein yhteiskunnallisessa keskustelussa puhutaan yh-
dessa tutkimus- ja kehittdmistoiminnasta tekematta eroa naiden toimintatapojen valille. Toimintata-
voissa on kuitenkin selked ero. Tutkimuksessa haetaan vastauksia tiettyihin tutkimuskysymyksiin
tutkimusmenetelmia hyédyntden, kun taas kehittdmistoiminnassa kehitetaan jotakin tuotetta, palve-
lua tai organisaatiota. My0s tietoa hyddynnetdaan ndissa toimintatavoissa eri tavoin. Tutkimuksessa
tiedon kriteereita ovat tutkimusmenetelmien ja tutkimusprosessin luotettavuus, ja kehittdmistoimin-
nassa puolestaan tiedon kayttokelpoisuus on yleensa keskeistd. Nain ollen esimerkiksi kokemustieto

voi olla tieteellisen tiedon kanssa tasavertaista. (Toikko & Rantanen 2009, 155-156.)

Nuorisoty6n aluekoordinaation tehtdva on ennen kaikkea olla alueensa toimijoita palveleva tukipal-
velu. Tasta syysta on tarkeaa ymmartaa millaisissa tilanteissa asiakkaita, tdssa yhteydessa kohde-
ryhmia, kohdataan. Vuonna 2022 toteutetun palvelumuotoilun yhteydessa aluekoordinaation kohde-
ryhmiksi maarittyi seitseman eri ryhmaa: nuorisotydntekijat, nuorisotyén johtajat, nuorisotyén yh-
teistyotoimijat, paattajat, virkamiehet seka Itd-Suomen nuorisotydn aluekoordinaation tapauksessa
aluekoordinaation taustaorganisaation nuorisotydn toimijat. Lisaksi toimintoja toteutetaan neljan eri
osa-alueen mukaisesti, joita ovat jo aiemmin esilld olleet nuorisotydn laadun ja vaikuttavuuden pa-
kehittdminen nuorisotydn eri toimijoiden valilld sekd nuorisotydllisen osaamisen vahvistaminen. Ta-
man pohjalta on todenndkdista, ettd palvelupolkuja aluekoordinaation toiminnasta I6ytyy useita. Pal-
velutuokiot voivat olla eri kohderyhmia ajatellen myds samoja ja kaikkia kohderyhmia ei asiakaspal-

velun nakdkulmasta palvella kohdennetusti.

Asiakaspalvelun laatu on toiminnan onnistumisen tekija. Kehittamisrahalla toteutettavan toiminnan
tulee olla vaikuttavaa ja kohderyhmdansa palveleva. Asiakaspalvelu on aluekoordinaatiossa keskei-
nen tekija toiminnan laatuun liittyen, koska ty6ta tehdadn ihmisten kanssa ja palvelu, jota aluekoor-
dinaation kautta tarjotaan, on asiantuntijapalvelu. Aluekoordinaation toiminta perustuu alueellisen
nuorisotydn verkoston tarpeisiin ja aluekoordinaattorin tehtava on palvella alueensa verkostoa. N&in
ollen asiakaspalvelun tarkastelu koordinaatiotydstd on tarkeda toiminnan arvioinnin, kehittdmisen ja
laadun vuoksi.

Tama tutkimuksellinen kehittdmistyd jakautuu kahteen eri osaan. Kehittdmistydn ensimmadisessa

osassa tavoitteena on 16ytaa Itd-Suomen nuorisotydn aluekoordinaation palvelutuokiot ja kosketus-
pinnat, joiden kautta kohderyhméat ovat yhteydessa aluekoordinaatioon. Palvelutuokioiden ja koske-
tuspintojen kautta maaritetaan aluekoordinaation palvelupolut, jotka kuvaavat asiakkuuden eri vai-
heita aluekoordinaatiotydssa. Kehittdmistydn toinen osa kohdentuu aluekoordinaation asiakaspalve-

lun laadun tarkasteluun yhteiskehittémisen periaattein verkostosta kootun kehittdjaryhman kanssa.
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Kehittdjaryhma kokoontuu kahteen erilliseen tydpajaan tarkastelemaan muodostuneita palvelupol-

kuja seka asiakaspalvelun laatukuiluja.
Kehittamistydn tavoitteena on:

1. Loytda Itd-Suomen nuorisotydn aluekoordinaation palvelutuokiot ja kosketuspinnat
2. Maarittda Ita-Suomen nuorisotytn aluekoordinaation palvelupolut
3. Tarkastella Itda-Suomen nuorisotydn aluekoordinaation asiakaspalvelun laadun toteutumista

SERVQUAL-mallin mukaisesti laadittujen palvelupolkujen osalta

Kehittamistydn tuotoksena muodostuu visuaaliset tuotokset, joissa kuvataan Itd-Suomen nuoriso-
tyon aluekoordinaation palvelutuokiot, kosketuspinnat ja palvelupolut, joita tamanhetkisen toimin-
nan osalta I6ydetaan aluekoordinaatiotoiminnan osa-alueiden pohjalta. Lisdksi kehittdmistyon tuo-
toksena syntyy kehittdjaryhman huomioihin pohjautuva asiakaspalvelun tarkastelu seka ehdotus
aluekoordinaation asiakaspalvelun arviointiin liittyvasta kyselysta. Asiakaspalvelun tarkastelu seka
ehdotus kyselysta pohjautuvat SERVQUAL-malliin ja siita laadittuihin palvelukuiluihin. Nama tuotok-
set edistdvat Itd-Suomen nuorisotydn aluekoordinaation toiminnan tavoitteita ja tukevat asiakaspal-
velutydta ja sen kehittamista tulevina toimintavuosina. Tama tutkimuksellinen kehittédmisty6 edistad

aluekoordinaatiotydn laatua ja tydn sanoittamista.
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6 KEHITTAMISTYON TOTEUTUS

6.1 Palvelupolut asiakastyén kuvaajina

Ita-Suomen nuorisoty®n aluekoordinaatioon kohdentunut palvelumuotoilullinen kehittamisty6 kayn-
nistyi palvelutuokioiden seka kosketuspintojen I6ytamiselld ja kuvaamisella vuoden 2023 alussa.
Nuorisoty6n aluekoordinaation toiminta jakautuu neljadn osa-alueeseen ja ndiden osa-alueiden alla
on erilaisia toimintoja, kuten asiantuntijaty6ta, koulutuksia, fasilitointia, viestintad, verkostotytsken-
telya ja kuntatapaamisia. Aluekoordinaattori tapaa toiminnan kohderyhmia eri yhteyksissa, jonka
vuoksi palvelutuokioita voi 16ytda monesta eri yhteydesta. Aluekoordinaattorin ja kohderyhman
edustajien valisia kosketuspintoja seka palvelutuokioita kerattiin toimintasuunnitelmien, toimintaker-
tomusten seka arjessa toteutuvan tyon kautta tehden niistd huomioita ja muistiinpanoja muistikir-
jaan. Aluekoordinaattori kavi aineiston Iapi kirjaten yl6s jokaisen aineistossa esiin tuleen palvelu-
tuokion ja kosketuspinnan. Tuulaniemi (2011, 79-80) luettelee kosketuspinnoiksi ihmiset, ymparis-
tot, esineet ja toimintatavat. Tata listausta kaytettiin pohjana kosketuspintojen maarittamisessa ja
palvelutuokioiksi laskettiin ne hetket, joissa asiakas ja aluekoordinaattori ovat vuorovaikutuksessa.
Yksittdiset kosketuspinnat ja palvelutuokiot koottiin visuaaliseksi taulukoksi Flinga-sovellukseen alue-
koordinaattorin eli kehittdmistyon tekijan toimesta. Naiden koottujen palvelutuokioiden ja kosketus-
pintojen pohjalta ty6ta jatkettiin aluekoordinaattorin toimesta muodostamalla aluekoordinaation pal-
velupolkuja yhdistamalla palvelutuokiot sekd kosketuspinnat omiksi janoiksi. Palvelutuokioiden ja

kosketuspintojen koontiin kaytettiin aikaa noin kuukausi helmi-maaliskuusta alkuvuodesta 2023.

Taman tyovaiheen jdlkeen maariteltiin aluekoordinaation palvelupolut. Palvelupolut muodostettiin
aluekoordinaation toimintojen osa-alueiden perusteella ja jaoteltiin sen mukaisesti. Palvelupolku ku-
vaa vaiheittain asiakkaan kokemusta palvelussa, jolloin siitd muodostuu palvelukokonaisuuden ku-
vaus (Tuulaniemi 2011, 78). My6s tdssa vaiheessa visuaalisessa koonnissa hyddynnettiin Flinga-so-
vellusta. Aluekoordinaattori kokosi edellisessd ty&vaiheessa keratyista palvelutuokiot ja kosketuspin-
nat aluekoordinaation toimintoja kuvaaviksi aikajanoiksi, joissa nahdaan palvelun eri vaiheet. Palve-
lupoluissa on tarkead, ettd ne kuvaavat kohderyhman todellista palvelunkayttéa. Opinndytetyon
suunnitelmavaiheessa kirjattiin ylos, etta on mahdollista, ettd tassa vaiheessa I6ydettdisiin sellaisia
palvelupolkuja, jotka eivat ole ihanteellisia ja jonka vuoksi jatkotydskentely kehittdjaryhman kanssa
asiakaspalvelun laadun tarkastelusta on syyta tehda. Palvelupolkujen maarittaminen tehtiin puolen-

toista kuukauden aikana maalis-huhtikuussa 2023.

6.2  Yhteiskehittdminen aluekoordinaatiotyén laadun tarkastelussa

Yhteiskehittaminen voidaan ndhdéa palvelumuotoiluna ja palvelun eri osapuolten osallistaminen pal-
velun kehittamiseen kuuluu palvelumuotoilun periaatteisiin (Tuulaniemi 2011, 116; Makinen 2018,
42). Taman tutkimuksellisen kehittdmistydn toinen osa kohdentui asiakaspalvelun laadun tarkaste-
luun SERVQUAL-mallin avulla. Asiakaspalvelun tarkasteluun muodostettiin yhteiskehittamisen tyo-
ryhma, joka koostui Ita-Suomen nuorisoty6n verkostotoimijoista, jotka osallistuvat luontaisesti alue-
koordinaation toimintaan. Tydskentelyyn kutsuttiin kaikkiaan 12 nuorisotydntekijad, huomioiden ta-
savertaisuus maakunnallisessa edustamisessa. Yhteiskehittdmisen ryhma koostui lopulta kuudesta

eri nuorisotyontydntekijastad, joiden maantieteellinen ja ammatillinen tausta vastasi alkuperaista
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suunnitelmaa. Yhteiskehittdmisen tyéryhma kokoontui toukokuussa 2023 kahteen erilliseen verkko-
muotoiseen tydpajaan. Ensimmainen tydskentelykerta kohdentui palvelupolkujen tarkasteluun. En-

simmaisessa tydpajatyoskentelyssa tydskenneltiin ndiden kysymysten kautta keskustellen:

e Mitd huomioita kehittajaryhmalla on palvelupolkujen kaytanndn toteutumiseen?
e Mitd verkostolle tyéskentelysta nakyy?
e Miten ty6ta voitaisiin kuvata parhaiten verkostolle?

o Mita toivotaan lisaa? Voiko jotain jattaa pois?

Toisessa tydpajassa tarkasteltiin SERVQUAL-mallin viitta eri aluetta (konkreettinen toimintaympa-
ristd, luotettavuus, reagointikyky, vakuuttavuus ja empatia) aluekoordinaation palvelupoluissa. Ke-
hittdjaryhman kanssa tehtiin vertailua suunnitellun/toivotun palvelun toteutumisesta kaytanndssa
aluekoordinaation kohderyhmia kohtaan SERVQUAL-mallin osa-alueiden ja niihin kytkeytyvien palve-
lukuilujen osalta (odotuksiin liittyvéd ymmarryskuilu, laatuvaatimuksiin liittyva kuilu, palvelun toimi-
tukseen liittyva kuilu, markkinointiviestintaan liittyva kuilu, koettuun palvelunlaatuun liittyva kuilu).
Taman vertailun pohjalta voidaan kehittda asiakaspalvelua ja sen arviointia aluekoordinaatiossa.

Asiakaspalvelun tarkastelu toteutui toukokuussa 2023 ty6pajoina ja tydpajojen aineiston koontina.

6.3 Kehittamistyon prosessi

Kehittdmisty® kdynnistyi alkuvuodesta 2023 palvelupolkujen maarittamiselld, jonka yhteydessa ensin
kuvattiin aluekoordinaation palvelutuokiot seka kosketuspinnat. Palvelupolut koottiin visuaaliseksi

tuotokseksi, jonka myéta yhteiskehittdmisen kehittajaryhma paasi tekemdan tarkastelun aluekoordi-
naation palvelupolkujen toteutumisesta kaytdnndssa ja ideaalitilanteessa (ks. kuva 3). Lisaksi kehit-
tajaryhma tarkasteli aluekoordinaation asiakaspalvelun laatukuiluja (Strong 2014, 157-158) peilaten

niitd muodostettuihin palvelupolkuihin. Tama tydskentely ajoittui toukokuuhun 2023.

Visuaalisen
tuotoksen
‘ koonti 4 “
Yhteiskehitta- v
misen
kehittdjaryhman
tyoskentely
L4 [\
Palvelupol-
kujen Tulosten
maarittami- hyédyntaminen
nen

KUVA 3. Kehittamistydn prosessi
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Palvelumuotoiluprosessia maarittavat prosessille ominaiset piirteet seka visuaaliset menetelmat.
Muotoiluajattelussa hyddynnetdan luovia tydskentelytapoja, joiden avulla muodostetaan uusia rat-
kaisuja tilanteisiin. Muotoiluprosessissa on tarkead ymmartaa palvelujen arvo, merkitys ja miten
kayttdtavat nakyvat asiakkaan arkisessa eldamassa. (Miettinen 2011, 26-27, 35.) Nadiden huomioiden
pohjalta materiaalin koontiin, tarkasteluun ja havaintojen tekemiseen kehittamistyén suunnitelmassa
varattiin aikaa kuukausi, joka suunnitelman mukaan olisi asettunut toukokuulle, mutta aluekoordi-
naattorin ja taustaorganisaation tydnkuvamuutosten myota tama tydskentely siirtyi alkusyksyyn
2023.

Syyskuussa 2023 kehittamistyota jatkettiin laatimalla Canva-ohjelmalla aluekoordinaation palvelu-
muotoiluprosessista palvelumuotoilulle ominainen visuaalinen tuotos, joka jatkaa vuonna 2022 to-
teutettua tuotosta (ks. kuva 3). Tuotoksessa on hyddynnetty samaa visuaalista ilmetta, joka mukai-
lee aluekoordinaation taustaorganisaation brandiohjeistusta. Tama tuotos esiteltiin loppuvuodesta
2023 aluekoordinaation ohjausryhmalle, jossa oli mukana myds tyon tilaaja. Taman lisdksi kehittd-
mistydn tulokset jaettiin aluekoordinaattoriverkostolle tietoon marraskuussa 2023. Visuaaliseen tuo-
tokseen on myds tiivistetty kehittajaryhman yhteistydskentelysta kootut huomiot Itd-Suomen nuori-
sotyon aluekoordinaation asiakaspalvelun laadun tarkastelusta, joita hyddynnetaan aluekoordinaatio-

tyon kehittdmisessa (ks. kuva 3.)

Menetelmavalinnat kehittamistyon taustalla

Tutkimuksellisen kehittédmistydén menetelmiksi valikoitui aiemman palvelumuotoilun perusteella pal-
velumuotoilun menetelmien hyddyntdminen myés aluekoordinaation eri palvelupolkujen kuvauk-
sessa. Palvelupolut menetelmana kuvasivat monipuolisesti aluekoordinaation tuottamaa toimintaa.
Lisaksi palvelupolkujen ja yhteiskehittdmisen kautta saatiin peilattua aluekoordinaation asiakaspalve-
lullista roolia. Palvelupolkujen avulla saatiin selkea kuva aluekoordinaation toiminnasta ja sen eri vai-
heista. Palvelupolut kuvaavat asiakkaan matkaa koko palvelun ajan, talléin huomio on juuri asiak-
kaassa eika toimittajassa. Palvelupolkujen kuvaamisen yhteydessa aluekoordinaatiotytsta jaa kuvaa-
matta sellaista ty6td, joka ei ndy asiakkaalle, jonka vuoksi voidaan todeta, ettei menetelma vastan-

nut taysin kaikkia odotuksia tyon kuvaamisessa.

Palvelumuotoiluun kytkeytyy luontaisesti yhteiskehittamisen ajatus, jonka vuoksi myds tdssa tydssa
haluttiin kehittdmistydta tehda verkoston kanssa yhdessa. Kehittdjaryhma koostui nuorisotydn alue-
koordinaation verkoston eri toimijoista, joilla jokaisella on erilainen rooli ja tulokulma aluekoordinaa-
tioty6hon. Yhteiskehittdmisen yhtena tavoitteena onkin, etta ndkékulmat tulevat huomioiduksi mah-
dollisimman laaja-alaisesti (Tuulaniemi 2011, 117). Tasta syysta oli harmillista, ettd kehittdjaryhman
osallistujamaara jai kutsutuista puoleen. Yhteiskehittdmisen ajatus kuitenkin vahvistaa aluekoordi-
naation ajatusta siitd, etta se on alueensa tukipalvelu ja toiminnan tulee vastata verkoston tarpeisiin

ja verkosto tulee sa@nndllisesti huomioida kehittamistydssa.

SERVQUAL-malli (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1985, 47) on tunnustettu asiakaspalvelun laadun
arviointivaline, jota tassa kehittamistydssa ei suoraan sen attribuuttien osalta hyédynnetty kehitta-

mistydn palvelumuotoilundkékulman vuoksi, vaan SERVQUAL-mallin osa-alueita hyddynnettiin peili-
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pintana palvelupolkuihin. Lisdksi SERVQUAL-mallista johdettuja palvelukuiluja tarkasteltiin kehittaja-
ryhmassa asiakaspalvelun toteutumisen nakékulmasta. Koko kehittédmistyon lapileikkaavana ajatuk-

sena on ollut tarkastella aluekoordinaatioty6ta niin asiakkaan odotusten kuin koetun laadun nakdkul-
mista, joihin liittyen myds teoreettiset huomiot on koottu. Malli tarjosi perusteellisen teoreettisen

pohjan aluekoordinaation asiakaspalvelun tarkasteluun.
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KEHITTAMISTYON TULOKSET

Ita-Suomen nuorisoty®n aluekoordinaation palvelutuokiot

Palvelutuokiot ovat kohtaamisen vaihe, joita asiakkaan kayttdmdssa palvelussa tapahtuu. Jokaisessa
palvelussa on paavaiheita tai keskeisia kohtaamisia, joissa itse palvelu tapahtuu ja/tai asiakkaan ja

palveluntarjoajan valinen vuorovaikutus tapahtuu. Naita kohtaamisen hetkia kutsutaan palvelutuoki-
oiksi. Palvelutuokio on siis yksittdinen osavaihe asiakkaan kokemasta palvelusta. Useat toisiaan seu-

raavat palvelutuokiot muodostavat palvelupolun. (Koivisto 2011, 49.)

Materiaalina palvelutuokioiden ja kosketuspintojen maarittelya varten kaytettiin Itd-Suomen nuoriso-
tydn aluekoordinaation toimintasuunnitelmia, toimintakertomuksia, tilastoja, valtion avustushake-
muksia, kuntatapaamisten ja yhteistyotapaamisten muistioita seka uutiskirjeitd. Néama dokumentit
ovat koottuna aluekoordinaattorilla itselladn ja joihin hanella on kayttdoikeus. Dokumentit muodos-
tavat tietopohjan aluekoordinaation toiminnasta. Lisdksi tietoa etsittiin aluekoordinaation viestintaka-
navista puhelimesta, sahkopostista ja some-kanavista. Myds nuorisokeskus Metsakartanon verkkosi-

vuja kaytettiin yhtena tietolahteena etsiessa aluekoordinaation palvelutuokioita ja kosketuspintoja.

Itd-Suomen nuorisotydn aluekoordinaatiosta l6ydettiin 14 erillistéd palvelutuokiota (ks. kuva 4). Nama
palvelutuokiot voidaan jaotella visuaalisesti hahmottamisen helpottamiseksi yksittdisten kuntien
kanssa tapahtuviin palvelutuokioihin, nuorisotyontekijéiden osaamisen vahvistamiseen liittyviin pal-
velutuokioihin, verkostotydskentelyn palvelutuokioihin ja erilliseen viestintdaan/tiedonvalittamiseen
kytkeytyvaan palvelutuokioon.
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KUVA 4. Itd-Suomen nuorisotydn aluekoordinaation palvelutuokiot
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7.2 Ita-Suomen nuorisotyon aluekoordinaation kosketuspinnat

Kosketuspinta on palvelutuokioita yksityiskohtaisempi asia tai esine, joka on asiakkaalle nakyva ele-
mentti organisaatiosta. Kosketuspinnan kautta asiakkaalle muodostuu kokemus palvelusta. (Moritz
2005, 44.) Nuorisotyon aluekoordinaatiosta |6ytyi kaikkiaan 74 kosketuspintaa (ks. kuvat 5-7), jotka

jakautuvat eri asiayhteyksiin.
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KUVA 5. Itd-Suomen nuorisotyon aluekoordinaation kosketuspinnat

Ita-Suomen nuorisoty®n aluekoordinaation kosketuspintoja (ks. kuva 5) on kuvattu palvelutuokioita
yksityiskohtaisemmin. Palvelutuokiot ovat olleet lIdhtékohtana kosketuspintoja etsiessd, mutta naita
palveluun liittyvia asioita ja esineitd on etsitty myds aiemmin mainituista dokumenteista. Kuva 5 ha-
vainnollistaa aluekoordinaation kuntatapaamisiin, aluekoordinaation tydpaikkaan, itse aluekoordi-
naattoriin ja aluehallintovirastoon liittyvia kosketuspintoja. Kuntakdynnit ovat aluekoordinaatiotyén
keskeisin ty6tapa, jonka vuoksi niihin liittyy my&s monia kosketuspintoja. Nuorisotydn aluekoordi-
naattorin tyopaikkana toimii nuorisokeskus Metsdkartano, jossa alueen nuorisotydntekijat vierailevat
mahdollisesti myds muissa yhteyksissa kuin aluekoordinaation toimintojen puitteissa, mielikuva nuo-
risokeskuksesta voi kuitenkin linkittya myos aluekoordinaatiotyéhén. Aluekoordinaattori on osa nuo-
risokeskuksen nuorisotiimid, jolloin my&ds muilla tyontekijoilla on merkitystd kosketuspintana. Alue-
koordinaattori henkilona antaa mielikuvan palvelusta omalla ulkoisella olemuksellaan ja viestinnal-
Iaan. Sen lisaksi aluekoordinaattoriin henkil6ityy asiantuntemus, jota tydssa hyddynnetdan. Aluehal-
lintoviraston tapaamisissa korostuu viestinnallisyys sdahkdpostin ja Teams-yhteyksien osalta seka ta-

paamisten jarjestelyjen kosketuspinnat.
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KUVA 6. Itd-Suomen nuorisotydn aluekoordinaation kosketuspinnat

Kuvassa 6 (ks. kuva 6) nahdaan Itd-Suomen nuorisotydn aluekoordinaation kosketuspinnat koulu-

tusten, verkostojen, tietopakettien, nuorisokeskusinfojen osalta seka tietoiskujen osalta. Monessa

aluekoordinaation toiminnossa tulee esiin sisaltd kosketuspintana. Tama onkin merkityksellista siita
nakdkulmasta, etta aluekoordinaatioty®n tulee vastata verkoston/toimijoiden tarpeeseen, jolloin eri
tilaisuuksien sisallén tulee nakya kosketuspintana. Taman lisaksi eri tilaisuuksien sijainti on huomioi-
tava kosketuspinta, on tarkeda ovatko tilaisuudet verkkomuotoisia vai tapahtuvatko tilaisuudet live-
kohtaamisina ja mihin ne maantieteellisesti sijoittuvat. Aluekoordinaatiossa on hyédynnetty paljon
verkkotytskentelyja Teams-ohjelman avulla. My6s tietopakettien osalta sisaltd on olennainen koske-
tuspinta, samoin hyddynnettdvyys ja kdytettavyys onnistuessaan edistavadt aluekoordinaation ja ver-
koston kosketuspintaa. Nuorisokeskusinfojen ja tietoiskujen osalta puhujat seka verkkomuotoinen

yhteys tulevat esiin aluekoordinaatiotydn kosketuspintana.
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KUVA 7. Itd-Suomen nuorisotyon aluekoordinaation kosketuspinnat

Viestinnadn, aluekoordinaation uutiskirjeen, tilaisuuksien, tydpajojen ja yhteistydskentelyjen seka

osaamiskeskustapaamisten ja aluekoordinaattoreiden tapaamisten kosketuspinnat on kuvattu ku-

vaan 7 (ks. kuva 7). Naiden toimintojen osalta esiin tulee yleisimmin aikataulujen merkitys aluekoor-

dinaation kosketuspintana. My6s s@hkdinen viestinta nayttdytyy vahvasti yhteydenpidon valineeng,

eli yhtena kosketuspintana. Viestinnallisesti on tarkeda huomioida yhteystietojen saatavuus koske-

tuspintana, ilman yhteystietojen saatavuutta yhteydenpitoa ei voi muodostua.

Kaikkein yleisimpia kosketuspintoja Ita-Suomen nuorisotydn aluekoordinaatiotytssa ovat erilaiset

yhteydenpitovalineet ja -keinot, kuten sahk&posti ja puhelut seka aikataulut. Lisaksi kosketuspin-

noissa korostui erilaiset kutsut, tapaamistilat ja aihevalinnat. Myds sahkoiset materiaalit, sahkoiset

toimintaymparistét (Teams), tapahtumien, tilaisuuksien ja asioiden sisallot tulivat useamman kerran

esiin. Myo6s henkildihin kohdistui huomioita, niin itse aluekoordinaattorin kuin tilaisuuksien puhujiin

todettu, etta asiakaspalvelijalla on merkittdva rooli asiakaspalvelukokemuksen osalta.

7.3 Itd-Suomen nuorisotyon aluekoordinaation palvelupolut

Palvelupolku on kokonaisuus kaikista niistd vaiheista, joissa asiakas on tekemisissa palveluntarjoajan

kanssa. Palvelupolku on siis palvelutuokioiden ja kosketuspintojen kokonaisuus. Palvelupolun avulla

kuvataan asiakkaan liikehdintda palveluntarjoajan toimintaymparistdssd. Tavoitteena on, ettd asiak-

kaan palvelupolku on palvelukonseptin mukainen. Palvelupolku on aina kayttajalahtdinen riippuen
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siitd, mitd kanavia pitkin asiakas palvelun aarelle I16ytad. Palvelupolku voi ndin ollen sisdltda kohtaa-
misia digitaalisilla alustoilla tai fyysisesti paikan paalla palvelun toimintaymparistossa tai ndiden yh-
distelmana. (Flink ym. 2018, 98 ja 100.)

Tassa kehittamistydssa Ita-Suomen nuorisotyon aluekoordinaatiosta muodostetuista palvelutukioista
ja kosketuspinnoista laadittiin yhdeksan erillista palvelupolkua, joita ovat kuntakdyntien palvelupolku
(ks. kuva 8), kuntatydskentelyjen palvelupolku (ks. kuva 9), kohdennettujen tilaisuuksien ja tydpajo-
jen palvelupolku (ks. kuva 10), yhteistydskentelyjen palvelupolku (ks. kuva 11), aluekoordinaation
koulutusten palvelupolku ks. kuva 12), aluekoordinaation infotilaisuuksien palvelupolku (ks. kuva
13), verkostotapaamisen palvelupolku (ks. kuva 14), yhteisty&toimijoiden tapaamisten palvelupolku

(ks. kuva 15) ja aluekoordinaation tietopakettien palvelupolku (ks. kuva 16).

Palvelupolut on kuvattu kronologisesti siitd mista palvelupolku alkaa ja mihin se paattyy. Vaaleanpu-
naiset ympyrakuviot kuvaavat kosketuspintoja ja siniset suorakulmiot palvelutuokioita. Palvelupolkui-
hin on my®ds lisatty aluekoordinaattorihahmona, koska aluekoordinaattori tunnistetaan myods yhtena

kosketuspintana.

Kunta- Tapaamisesta Kuntatapaaminen
kaynnit sopiminen

KUVA 8. Itd-Suomen nuorisotydn aluekoordinaation kuntakayntien palvelupolku

Kuntakdynnit ovat nuorisotyén aluekoordinaation toiminnan ydinta. Voidaan ajatella, ettd kaikki toi-
minta, mitd aluekoordinaatiossa toteutetaan, pohjautuu kuntakaynteihin. Kdynnit ovat puolistruktu-
roituja ja niissa kohdataan kunnan nuorisotydntekijéita ja heidan esihenkilgitaén. Aluekoordinaattori
kdynnistdaa kuntakaynteihin liittyvan prosessin sopimalla ensiksi kuntatapaamisesta, usein se tapah-
tuu puhelimitse tai séhkodpostilla. Joskus satunnaisesti kuntakdynnista voidaan sopia esimerkiksi jon-
kun toisen tilaisuuden yhteydessa. Kuntakdynnin aikataulu on yleisin selvitettava asia ja tapaamis-
ajan sopimiseksi kdydaan usein vuoropuhelua ennen kuin tapaaminen varmistuu. Kuntakdynteihin
liittyy kuntakysely, joka laaditaan joka vuosi. Kuntakysely pitda sisalladgn kolmesta viiteen teemaa,
jotka kdydaan keskustellen lapi jokaisen aluekoordinaatioalueen kunnan nuorisotydntekijdiden
kanssa. Kyselysta kerdttya tietoa hyddynnetdan alueen nuorisotytn kehittamisessa. Lisaksi kuntata-
paamisessa selvitetddn kunnan nuorisotydn tilanne ja kuulumiset. Itsessaan kuntakaynti toteutuu

vapaamuotoisen tapaamisen muodossa, usein kunnan nuorisotilalla, satunnaisesti myds jossain kun-



31 (48)

nan kokoustilassa. Riippuen tyoyhteison koosta ja ennakkoon sovitusta tapaamisessa on 1-15 henki-

164 lasna. Aluekoordinaattori on tapaamisessa koollekutsujana ja asiantuntijana lasna.
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KUVA 9. Itd-Suomen nuorisotydn aluekoordinaation kuntatydskentelyjen palvelupolku

Kuntatydskentelyt voidaan nahda jatkona kuntakdynneille, mutta yhta lailla kuntatyéskentelyihin voi-
daan paatya aluekoordinaation uutiskirjeessa olleen aiheen my6ta tai aluekoordinaation muun vies-
tinnan kautta. Naiden jarjestelyt lahtevat liikkeelle usein yhteydenotolla kunnasta pdin, joko puheli-
mitse tai sahképostitse. Viesteja vaihdetaan yleensa useitakin, kun kuntatydskentelya suunnitellaan
ja selvitetaan tarpeet mahdollisimman hyvin. Kuntatydskentelyjen aiheina aluekoordinaation toimin-
tavuosina on ollut muun muassa nuorten osallisuustyén kehittdminen, nuorisotyén sanoittaminen,
nuorisotyon kehittaminen, tydyhteisdssa toimimisen kehittaminen ja tehostetun nuorisotyén suunnit-
telu. Kuntatydskentelyn muoto on voinut vaihdella. Riippuen aiheesta aluekoordinaattori on joko fa-
silitoinut jotain tilaisuutta tai tyoskentelya tai jarjestanyt aiheeseen kohdennetun tydpajan. Vaihtoeh-
toisesti kuntatydskentely on voinut pitaa sisalldaan koulutuksen tai yhteistydskentelyn, jossa alue-

koordinaattorin rooli on ollut kouluttaja tai tydskentelyn vetaja.

[/ Kohden= Kohdennettu

netut -
;@, Uutiskirje

Tyopajat TySpaja

/

KUVA 10. Itd-Suomen nuorisotydn aluekoordinaation kohdennettujen tilaisuuksien & tydpajojen pal-

velupolku
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Ita-Suomen nuorisoty®n aluekoordinaatiosta jarjestetdaan myos kohdennettuja tilaisuuksia ja tyopa-
joja eri aiheista. Usein nama tilaisuudet ja ty6pajat ovat yhteydessa kuntakdynteihin ja verkostota-
paamisiin, joissa on tullut esiin tarve vahvistaa osaamista aiheen parissa. Kohdennetuissa tilaisuuk-
sissa ja tybpajoissa hyddynnetdan myos ulkopuolisia toimijoita osaamisen vahvistamiseksi. Kohden-
nettuja tilaisuuksia ja tydpajoja on jarjestetty yhteistyossa esimerkiksi osaamiskeskusten asiantunti-
joiden ja nuorisokeskusten ammattilaisten kanssa. Aiheet nousevat arjen nuorisotydsta ja usein liit-
tyvat johonkin laajempaan ilmiédn, kuten esimerkiksi digitaaliseen nuorisotyhén, mediakasvatuk-
seen, ilmastonuorisotydhén, paihdetydhdn, nuorten mielenterveyteen ja kansainvaliseen nuorisoty6-
hon. Kohdennetuista tilaisuuksista ja tydpajoista viestitadn aluekoordinaation uutiskirjeessa ja sah-
kdpostitse aluekoordinaation omalle postituslistalle. Kutsut ovat avoimia ja aluekoordinaattori kokoaa
ilmoittautumiset verkkotyokalulla. Tilaisuuksien yhteydessa aluekoordinaattorilla on koolle kutsujan
ja kaytanndn jarjestelijan rooli seka joissakin tilanteissa aluekoordinaattori voi olla my6s sisallontuot-
taja. Kyseessa oleviin tilaisuuksiin vaikuttaa myds se missa tilaisuudet jarjestetdgan. Ne voivat olla
verkkomuotoisia tai sitten live-tilaisuuksia ja live-tilaisuuksienkin osalta on merkitysta, mihin ne si-

jainnillisesti sijoitetaan toiminta-alueella.

/ . 5 . Yhteistyos-
Yhteis- Kuntatapaamiset Pontel
tyosken-
te lyt Yy Verkosto-

Fasilitointi

tapaamiset

KUVA 11. Itd-Suomen nuorisotydn aluekoordinaation yhteistydskentelyjen palvelupolku

Yhteistydskentelyihin kutsutaan alueen nuorisotydntekijdita sellaisissa tilanteissa, joissa on todettu
yhteinen kiinnostava/ajankohtainen aihe tai syytd jakaa osaamista. Voidaan ajatella, etta tallakin
palvelupolulla on yhteys kuntakdynteihin ja/tai verkostotapaamisiin. Yhteistyoskentelyja on jarjes-
tetty yhdenvertaisuussuunnittelun, tehostetun nuorisotyén suunnittelun, kansainvélisen nuorisotyon
seka nuorisoty®n vuosikellon aarelld. Ita-Suomen nuorisoty6n aluekoordinaation toimintasuunnitel-
maan on kirjattu myds yhteistydskentely nuorisotyén perehdyttamisesta. Samoin kuin edella olevien
palvelupolkujen yhteydessd, myos yhteistyoskentelyjen yhteydessa kaydaan vuoropuhelua puheli-
mitse ja sahk6postitse tapaamisten jarjestamiseksi. Aluekoordinaattori toimii yhteistyéskentelyissa
fasilitoijana. Tilaisuudet ovat toteutuneet Teams-alustalla verkkomuotoisesti tai kuntien tarjoamissa

erillisissa koulutustiloissa tai aluekoordinaattorin ty6épaikalla nuorisokeskus Metsakartanolla.



33 (48)

tukset

KUVA 12. Itd-Suomen nuorisotydn aluekoordinaation koulutusten palvelupolku

Ita-Suomen nuorisoty®n aluekoordinaation yksi toiminnan osa-alueista on nuorisotydntekijoiden
osaamisen vahvistaminen. Mutta on todettu, etta tatd tehtavaa varten on olemassa myds muita toi-
mijoita kuten esimerkiksi osaamiskeskusrakenne ja osaamiskeskustoimijat, jonka vuoksi aluekoordi-
naation rooliksi onkin muodostunut enemmankin koulutuksista tiedottajan rooli tai koulutuksia val-
mistelevan toimijan rooli kuin niinkaan itse kouluttajan rooli. Ndm& koulutusvalmistelut Iahtevat liik-
keelle siita, ettd aluekoordinaattori tunnistaa tarpeen koulutukselliselle siséllélle, jonka pohjalta han
lahtee tekemaan kouluttajavalintaa. Usein koulutuksiin valikoituu kouluttajan liséksi joku muu yhteis-
tyotoimija, kuten esimerkiksi aluehallintovirasto tai kunta. Koulutukset aikataulutetaan ja valmistel-
laan koulutusta valmistelevien tahojen kanssa saannéllisella yhteydenpidolla. Kutsut lahetetdan alue-
koordinaation viestintakanavia pitkin, kuten myds yhteisty6toimijoiden viestintdkanavien kautta.
Koulutukset voivat olla verkkomuotoisia tai live-koulutuksia. Itse koulutus on kohtaamisen tila, johon
tiivistyy paljon valmisteluty6ta ja tuo esiin palvelutuokiona aluekoordinaation tyén. Koulutusten jal-
keen osallistujille lahetetaan vield palautekysely, jonka kautta he voivat ilmaista mielipiteensa ja
huomionsa tapahtumaa kohtaan. Palautekyselysta ei ole valmista pohjaa, vaan jokainen palauteky-

sely raataléidaan vastaamaan mennytta tilaisuutta.

Kuntakaynnit
Infot/
tiedotus-
tilaisuudet Verkostotapaa
miset

KUVA 13. Itd-Suomen nuorisotydn aluekoordinaation infotilaisuuksien palvelupolku

Infotilaisuuksia Ita-Suomen nuorisoty6hdn on jarjestetty muuan muassa kansainvaliseen nuorisoty6-
hén, nuorten kohtaamaan seksuaalivakivaltaan, kansainvaliseen nuorisoty6hdn ja nuorten itsemur-
hiin liittyen. Téhan mennessa Ita-Suomen nuorisotydn aluekoordinaatiossa jarjestetyt infotilaisuudet
ovat kaikki toteutuneet verkkomuotoisesti Teams-alustalla, joka on luontaisesti kaytdssa organisaa-

tiossa. Info/tiedotustilaisuuksia on ollut toteuttamassa aluekoordinaattorin lisaksi my®s muita nuori-
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sokeskuksen tyontekijoitd, kuten nuorisotyén vastaava seka kansainvalisen nuorisotyén koordinaat-
tori. Info/tiedotustilaisuuksissa on myds hyddynnetty verkostojen osaamista ja esimerkiksi seksuaali-
vakivaltaan liittyen puhujina olivat osaamiskeskuksen asiantuntija, Ankkuri-poliisi seka hanketoimija.

Info/tiedotustilaisuuksista on jaettu kutsut sahképostitse ja uutiskirjeen kautta.

Verkosto
) Verkosto-

set

KUVA 14. Itd-Suomen nuorisotydn aluekoordinaation verkostotapaamisten palvelupolku

Nuorisoty6n aluekoordinaatiossa Ita-Suomessa on kahdenlaisia verkostotapaamisia; pienempia alu-
eellisia verkostoja ja maakunnalliset verkostot, joista jalkimmaisia aluekoordinaattori kutsuu koolle
yhteistydssa Ita-Suomen aluehallintoviraston nuorisoty6n ylitarkastajien kanssa. Tahan viitataan mo-
nitoimijaisuudella, johon liittyy my6ds esimerkiksi alueen hanketoimijoiden mukanaolo verkostotapaa-
misissa. Verkostotapaamiset aikataulutetaan joko Doodle-sovellusta kayttden tai vuodeksi kerrallaan,
jolloin ne ovat toimijoilla jo ennakkoon tiedossa. Kutsut ldhetetadn verkoston jasenille eri kanavia
pitkin. Verkostot kokoontuvat kahdesta neljaan kertaa vuodessa, riippuen onko verkosto maakunnal-
linen vai alueellinen verkosto. Ita-Suomen nuorisotyén aluekoordinaattorilla on verkostotapaamisissa
keskeinen rooli ajankohtaisten asioiden tiedottajana tai kdytannon asioiden hoitajana. Verkostota-
paamiset toteutuvat verkkomuotoisesti Teams-alustalla tai live-tapaamisissa eri paikkakunnilla, usein

nuorisotyon tiloissa tai nuorisokeskus Metsakartanolla.

AVI-tapaamiset

toimijoiden

NK nuoriso-
tyGnvastaavien
tapaamiset

KUVA 15. Itd-Suomen nuorisotydn aluekoordinaation yhteisty6toimijoiden tapaamisten palvelupolku

Yhteistyétoimijoiden tapaamisten palvelupolun olennainen osa on heti alkuun selvitettavat yhteystie-
dot. On todettava, etta yhteystietojen paikkansapitdvyys ja saavutettavuus ovat olennainen osa yh-
teistyota. Yhteisty6toimijoiden kanssa kdydaan vuoropuhelua séahkdpostitse ja puhelimitse myds

muissa yhteyksissa kuin itse yhteistydtapaamisten sopimisessa. Yhteisty6tapaamisten onnistumiseksi
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aikataulujen on kohdattava ja joskus se haastaa. Riippuen tapaamisen luonteesta, tapaamiseen voi
olla ennakkomateriaalin valmistelua. Yhteisty6tapaamisten suunta voi olla molempiin suuntiin ja siitd
riippuu, kuka kutsut ldhettaa. Lahimpia yhteisty6toimijoita, joita aluekoordinaattori tapaa saanndolli-
sesti, ovat alueen aluehallintoviraston nuorisoty6n ylitarkastajat, alueen muut nuorisotyén koordi-
naattorit seka valtakunnalliset koordinaattorikollegat, alueen hanketoimijat, osaamiskeskustoimijat ja
nuorisokeskusten nuorisotydn vastaavat. Aluekoordinaattorilla on merkitys yhteistydn toimivuuden ja

jatkon suhteen, jonka vuoksi aluekoordinaattori kuvataan tassa polussa hahmolla viimeisena.

Tieto-
paketit

KUVA 16. Ita-Suomen nuorisotyén aluekoordinaation tietopakettien palvelupolku

Aluekoordinaatiosta on tuotettu alueen nuorisotyén hyddynnettavaksi tietopaketteja, joita jokainen
kunta voi omassa toiminnassaan kayttad parhaaksi katsomallaan tavalla. Nama tietopaketit on tuo-
tettu sisalté edelld, joskin niissa on huomioitu tuotoksen visuaalisuus siind nakdkulmassa, etta se
olisi kayttdjalleen helppo, mutta myos siina ndkoékulmassa, etta jos tietopaketteja hyddyntda, niitd
voi suoraan kayttda esitysmateriaalina. Tietopakettien osalta on jo ennakkoon mietitty muutamia
vaihtoehtoisia kayttétapoja, jolloin materiaalien hyddynnettavyys/kaytettavyys on helpompaa. Laadi-
tut tietopaketit on tehty séhkdiseen muotoon (mm. Canvalla ja Padlet-alustalla) ja jaettu alueen toi-
mijoille linkilla séhkdpostilla ja uutiskirjeessa. Aluekoordinaatiosta on tuotettu tietopaketit nuoriso-

tyosta paattajille seka nuorisotydn vuosikello.

7.4  Yhteiskehittdmisen tyéryhman tuotokset

Itd-Suomen aluekoordinaation verkostosta koottu kehittdmistyéryhma tydskenteli kahdessa erilli-
sessa verkkomuotoisessa tydpajassa, joissa kummassakin tydpajassa oli omat tydskentelyvaiheet.
Ensimmaisessa tytpajassa tarkasteltiin koottuja palvelupolkuja ja pohdittiin niiden toteutumista kay-
tanndssa peilaten samalla SERVQUAL-mallin viitta osa-aluetta. Tydskentelyihin osallistuneet edusti-
vat kunnallisen nuorisoty6n eri rooleja; nuorisotydntekijoita, lahiesihenkilditd ja nuorisotyon johtajia
seka virkamiehia. Toisen tydpajan aiheena oli tarkastella Itd-Suomen nuorisotydn aluekoordinaa-

tioon muodostuneiden palvelupolkujen palvelukuiluja.

Ensimmadisen tydpajan ensimmadisena huomiona oli se, etta aluekoordinaation toimintaan ja tavoit-
teisiin peilaten Ita-Suomen nuorisotydn aluekoordinaatioon muodostuneita palvelupolkuja oli useita,
kaikkiaan yhdeksan erillista polkua. Taman lisdksi tydpajassa todettiin, ettd palvelupoluissa ei valtta-
mattd ole selkeda aloitusta tai selkeaa lopetusta seka se, ettd yhden palvelupolun paatyttya voi toi-

nen palvelupolku alkaa ja nadin ollen palvelupolut voivat myds limittya keskenaan.
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Kehittdjaryhma huomioi myds sen, ettd aluekoordinaatiossa on erilaisia kohderyhmia ja tassa yhtey-
dessa moni palvelupoluista kohdentuu kunnallisen nuorisotydntekijan tukemiseen, mika taas toden-
taa sitd, ettd aluekoordinaation ensisijaisena kohderyhmana nahdaan kunnallinen nuorisotyd. Tdhdn
liittyy myos tiedonkulku eri toimijoiden valilla, aluekoordinaattori nahdaan tiedonvalittdjana kunnalli-
sesta nuorisotydsta alueellisiin verkostoihin, mutta myos laajemmin valtakunnallisiin yhteyksiin.
Aluekoordinaatio vie viestia nuorisotyon tilasta, ja sen lisdksi nuorten oloista ymmarryksen lisaa-
miseksi eri nuorisotydn toimijoille. Tiedon valittamisen roolin lisdksi tydryhma hahmotti aluekoordi-
naation palvelupoluista my6s vaikuttamisen tulokulman, koska aluekoordinaattori voi edistda nuori-
sotyon tilaa myds kunnissa itsessaan asiantuntijatukipalveluna. Vaikuttamistydsta ei palvelupolkua

ollut laadittu, jonka laatimista ja kuvaamista tyéryhma suositteli.

Aluekoordinaation palvelupoluista tulkittiin myds, ettd aluekoordinaatio toimii verkostoijana ja toimi-
joiden yhteen saattajana. Naissa yhteyksissa myds vertaistuellinen tuki nousi esiin. Joskin samaan
aikaan todettiin, ettei aluekoordinaattorin rooli toimijoiden yhteen saattajana nayttdaydy itdsuomalai-
selle nuorisotydn verkostolle, jossa aluekoordinaattori toimii muutoin kuin verkostotapaamisten
osalta. Kehittajaryhma huomioi myds, ettei monikaan valmistelutyd ndy verkostotoimijoille, vaan

tyon lopputulos on se, mista yhteinen palvelutuokio tai kosketuspinta l10ydetaan.

Nuorisoty6n aluekoordinaation kautta toteutuvat kuntatapaamiset nahdaan itsearvioinnin valineena.
Nama hetket tarjoavat pysahtymisen arjen keskelld ja aluekoordinaattorin johdolla tarkastellaan laa-
jemmin nuorisotydn ilmidita, kipupisteitd ja vahvuuksia. Ndiden pohdintojen myéta esitettiin idea
siitd, etta kuntatapaamisen jdlkeen voisi kohdentaa erillisen palautekyselyn juuri kuntatapaamisen
onnistumisesta ja siitd, mitd se heratti Idsndolleissa toimijoissa ja lahteekd jotkut asiat edistymaan

kuntatapaamisen myéta.

Palvelupolkuihin liittyen kehittamistyoryhmassa keskusteltiin myds aluekoordinaation aikaikkunasta,
milld yhteisty0 toteutuu. Usein tilanteet, joissa kuntatoimijat ja aluekoordinaattori kohtaavat ovat
useamman henkilén kuntatapaamisia, koulutuksia, yhteistydskentelyja tai verkostokokoontumisia.
Nain ollen aikataulu, jolla tapaamisia sovitaan koskettaa monia ja sen my&td useamman henkilon
aikataulut vaikuttavat tapaamisen toteutumiseen. Sen vuoksi aluekoordinaattorin téytyy ennakoida,
jotta aikataulutukset saadaan onnistumaan. Tarkeda on myds muistaa, etta aikataulut voivat muut-
tua ja nuorisotytssa on varauduttava myds peruutuksiin. Tahan ehdotuksena toivottiin, etta alue-
koordinaattori lahettaisi kalenterikutsun kaikille tapaamisiin osallistuville. Tassa yhteydessa tarkoite-

taan siis sahkdisen (Outlook) kalenterin kutsua.

Ty6paja tuotti runsaasti konkreettisia kehittamisehdotuksia, joilla voitaisiin edistad aluekoordinaation
asiakaspalvelullista tulokulmaa. N&ita kehittdmisehdotuksia olivat: aluekoordinaation uutiskirjeeseen
lisays, joka mahdollistaisi hyvien kayténtdjen jakamisen. Tama vahvistaisi tiedonkulkua ja mahdolli-
sesti olisi yhteen saattamassa toimijoita, jotka hyotyisivat esilld olleesta hyvasta kaytannosta. Tyo-
ryhma toi esiin myds vaikuttamisen palvelupolku, jossa aluekoordinaatiolla on tarkea rooli toimialan
edistdmisessa ja puolustamisessa. Tahan palvelupolkuun kuuluu erilaisia kuntakohtaisia toimenpi-
teitd, mutta myos tiedonvalittamista aina opetus- ja kulttuuriministeriéon saakka. Kehittajaryhmdssa

ehdotettiin koulutusten tarvekartoitusta ja tassa yhteydessa tapahtui myds hoksaus, etta kukin toi-
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mija voi ilmoittaa omasta koulutuksestaan/tilaisuudestaan, johon myds muut ovat tervetulleet alue-
koordinaattorille, joka sitten voi valittaa tiedon esimerkiksi juuri aiemmin esilla olleen uutiskirjeen
kautta. MyOs palautteen kerdamista suoraan kuntatapaamisten jalkeen ehdotettiin. Suoraan tyépa-
jan aiheeseen liittymatta keskusteluihin nousi myds nuorisotydntekijoiden palkkatietojen kerdys, jolla
voitaisiin lisatad alueellista yhdenvertaisuutta seka nuorisoalan kiinnostusta tydpaikkana. Itd-Suo-
messa nuorisotydssa on tunnistettavissa rekrytointihaasteita jo nyt ja tdma voisi olla tulevaisuutta

ajatellen hyodyksi.

Toisessa kehittdjaryhman tydpajassa siirryttiin tarkastelemaan Ita-Suomen nuorisotydén aluekoordi-
naation asiakaspalvelua SERVQUAL-malliin liittyvien kuilujen kautta. Nama kuilut olivat: odotuksiin
liittyva ymmarryskuilu, laatuvaatimuksiin liittyva kuilu, palvelun toimitukseen liittyva kuilu, markki-
nointiviestintdan liittyva kuilu ja koettuun palvelunlaatuun liittyva kuilu. TyOpajassa tyoskenneltiin
naiden kysymysten kautta: Miten varmistetaan, etta naita kuiluja ei synny? Milla tavoin voidaan arvi-
oida aluekoordinaation asiakaspalvelun laatua? Mita kysymyksia tulisi kysya kuiluihin liittyen, etta

saataisiin mitattua aluekoordinaation asiakaspalvelun laatua?

Ennakko-oletuksena oli, ettd markkinointiviestintdan tulisi kiinnittdd huomiota monikanavaisuuden
nakdkulmasta: on tunnistettavissa, etta aluekoordinaation viestinta toteutuu eniten s-postitse ja esi-
merkiksi sosiaalisen median kanavien hyddyntamisessa olisi parannettavaa. Aluekoordinaation pa-
lautteissa on tullut myos esille, ettd verkostotoimijoille olisi hyva selventda miksi aluekoordinaatiota

ylipdatdan tehdaan, ja miten tdma kytkeytyy odotuksiin liittyvaan palvelukuiluun.

Tydryhmassa pohdittiin alkuun, ettd asiakkaan ndkemyksen ja kokemuksen ymmarrys on todella
tarkead, etta tallaista tukipalvelua voi tuottaa. Aluekoordinaatiota kohtaan on erilaisia odotuksia ja
kohderyhmienkin monipuolisuuden vuoksi toimijat odottavat aluekoordinaatiolta eri asioita. On myos
tilanteita, joissa ei tiedeta tarpeeksi, jotta voitaisiin muodostaa odotusta: kun ei tieda mita odottaa.
Nyt aluekoordinaation toimiessa Itd-Suomen alueella kolmatta vuottaan, todettiin, ettd tietyt toimin-
not ovat vakiintuneet, mutta edelleen toimintaa on mahdollista muuttaa ja muokata yha enemman
vastaamaan kohderyhmien tarpeita. Ndin ollen on tarkeda kysya aika ajoin, mita odotat nuorisotyén

aluekoordinaatiolta.

Laatuvaatimusten aarella tydryhmassa pohdittiin paljon itse ty6ta tekevan aluekoordinaattorin am-
matillista vaadetta, mitd hanen tulisi osata ja tietaa ja millainen koulutustaso tehtdvassa olisi suota-
vaa. Tassa nahdaan suora yhteys toiminnan laadun ja tyontekijan valilld, koska ty6ta tekee vain yksi
ihminen ja palvelu, jota tarjotaan, on asiantuntijapalvelu, joka pohjautuu tyéntekijan osaamiseen.
Tybryhmassa nahtiin tarkeand, ettd aluekoordinaattorilta 16ytyisi vahintdan AMK-tasoinen tutkinto tai
jos tutkinto on opistotasoinen, sen rinnalla kaivataan vankkaa osaamista. Aluekoordinaattorin tulee
tietda mistd puhuu, silla hdn on alansa asiantuntija. Tydntekijan tulee ymmartaa ja tuntea nuoriso-
tyon erilaisia toimintaymparist6ja ja tydmuotoja. Sen liséksi tulee 16ytya valmius sanoittaa nuoriso-
tyota seka valmiuksia ja taitoja kehittda sita. Hanen tulee olla helposti lahestyttava ja valitén, myds

helposti tavoitettavissa.

Laatuun liittyen tuotiin vield esiin, etta aluekoordinaation tulee olla linjassaan valtakunnallisiin seka

eurooppalaisiin nuorisotydn linjauksiin. On tarkeda, ettd aluekoordinaattori on ajantasaisen tiedon
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aarelld ja pystyy sitd kautta valittdmaan todenmukaista tietoa ymparilleen. Ajantasaisuus nakyy
my®ds siind, ettd aluekoordinaattorin tulee olla tietoinen verkostossa tapahtuvissa henkildstémuutok-
sissa. Tahan liittyen ehdotuksena tuli, ettd muodostettaisiin aluekoordinaatiolle yhteyshenkildkay-
tanto, ja liséksi olisi myds varahenkild, jotka tiedottaisivat muutosten tullen aluekoordinaattorille
muuttuneesta tilanteesta. Laadun yhtena tekijana tulee huomioida yhdenvertaisuuden periaatteet ja

alueelliset mahdollisuudet.

Palveluntoimitusta kehittajaryhméssa pohdittiin erilaisten kohtaamisten osalta, joita on erilaisia: kun-
takdynnit, erilaiset tyoskentelyt, verkostotapaamiset, infotilaisuudet ja koulutukset. Aikataulutus on

todella tarkead. On myos tarkead huomioida kehittamistydssa, etta jokainen kunta ottaa sen hyddyn
aluekoordinaatiosta minka nakee tarkedksi ja kunnissa on myos perustetehtava hoidettavana, jolloin
on syytd ymmartaa, ettei kaikkeen voida irrottautua resurssien puitteissa. Aluekoordinaatio ei myds-
kaan ole ainoa tukipalvelu, jota kunnalliseen nuorisotydhdn tarjotaan. Huomiona myds se, etta kun-
nissa tydntekijat voivat olla erilaisilla prosenttiosuuksilla myés muiden toimialojen tyontekijéita, ku-

ten esim. liikunnan tai laajemmin vapaa-ajan tyéntekij6ita, jolloin aluekoordinaation nuorisotyéllinen
tukipalvelu kohdentuu vaan osaan tyontekijan tyénkuvasta. Kuntakdynnit paikan paalla nahdaan tar-

kedna.

Aluekoordinaation rooli tiedonvalittdjana on tullut esiin jo aiemmin ja tamakin tyépaja kdynnistettiin
pohdinnoilla informaatiotulvasta. Aluekoordinaatioon on tehty linjaus aluekoordinaattorin seka alue-
koordinaation ohjausryhman toimesta, etta aluekoordinaattori viestii kuntiin pain ensisijaisesti uutis-
kirjeiden kautta, joita Iahetetdan joka toinen kuukausi, vélttéen talla s-postin ruuhkautumista. Tassa
on taustalla aluekoordinaatiotoiminnan kaynnistamisen yhteydessa tehty alkukartoitus. Tyéryhmassa
todettiinkin, etta sahkopostitulvaan voi jaada helposti hyvadkin asiaa, joten keskiodn nousee kysy-
mys, miten saadaan nostettua tarkein asia esiin ja kuka minkdkin asian arvottaa térkeimmaksi. Toi-
sekseen on tarkeda tietda mitd kanavia kohderyhmaldiset kayttavat ja mista mieluiten viestinsa saisi-
vat. Hyvaksi huomioksi nousi myds se, ettd kun uutiskirjeeseen kootaan myés muiden toimijoiden
koulutuksia tms. tilaisuuksia, ja onko heilla sama laatu omassa toiminnassaan kuin mita aluekoordi-
naatiolla on. Eli vaikuttaako muiden toimijoiden laatu liittyen aluekoordinaatioon kohdentuviin odo-
tuksiin tai koettuun laatuun. Konkreettisena ehdotuksena viestintaan liittyvissa asioissa nahtiin alue-

koordinaation uutiskirjeiden saatavuus my0s aluekoordinaation verkkosivulla.

Koettuun palvelunlaatuun liittyen tyopajassa nostettiin esiin jo toteutettava aluekoordinaation palau-
tekysely, joka on verkkomuotoinen anonyymi kysely kerran vuoteen. Téaman lisdksi olisi hyva tarjota
toimintokohtaiset palautemahdollisuudet, kuten koulutusten tai tydpajojen jalkeiset palautteet tai jo
aiemmin esilld ollut kuntatapaamisen palautekysely. Palautteiden antamisen ldhtékohtana tulee olla
vastaajalle mahdollisimman helppo ja nopeasti vastattava mobiilikysely, johon vastaaminen onnistuu
sujuvasti arjen keskelld. Lisdksi yhtena huomiona tuotiin esiin valtakunnallinen etsivan nuorisotyon
kysely, jonka yhteydessa myds etsivan nuorisotydn koordinaatiosta kerataan valtakunnallisesti pa-
lautetta ja huomioita, voisiko téllaista tehdd myods nuorisotydn aluekoordinaatiosta. Selvitettdvaksi
jai, onko tallaista kyselya kunnallisen perusnuorisotyén osalta olemassa, johon saisi helposti laadit-

tua myos aluekoordinaation toteutumisesta ja laadusta.
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KUVA 17. Yhteiskehittdmisen tydryhman huomioiden kooste

Taman kehittamistydn yhtena tavoitteena oli laatia yhteiskehittdjaryhman kanssa aluekoordinaation
arviointiin liittyva ehdotus. Tydéryhmdn huomiot on koottu koosteeksi (ks. kuva 17.) Tyéryhma toi
esiin toimintokohtaisten palautteiden mahdollisuuden, jonka avulla tydn toteutumista pystyisi seu-
raamaan lahes reaaliajassa ja huomioimaan palautteet mahdollisimman pian tydn arjessa. Kehittaja-
ryhma toi esiin myds huomionsa siitd, ettd on tarkeda sadnnollisesti palata siihen, mitd odotuksia,
toiveita ja tarpeita asiakkaalla/verkostolla on aluekoordinaatiota kohtaan. Myés yhteydenpidon eri
vaylat on syytd kartoittaa saanndllisesti. Tiedottamisen osalta viestikanavien varmentaminen edistda
tiedonkulkua ja sita kautta myds tyon laatua. Nama kehittajaryhman huomiot ndhdaan riittaviksi

aluekoordinaation arvioinnin kehittamiseen liittyen.
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8 POHDINTA

8.1 Tulosten tarkastelu

Kehittdmistyon tulokset todentavat aluekoordinaatiotydn moninaisuutta. Tastd saatiin kasitys jo
vuonna 2022 tehdyssa palvelumuotoilussa, jossa tarkastelussa oli aluekoordinaation kohderyhmat ja
toimintakonsepti. Tulokset ovat myds yhtenevadisid ja tukevat toisiaan. Palvelupolkujen moninaisuus
tuo esiin sen, etta aluekoordinaatio pyrkii vastaamaan toiminnallaan alueen erilaisiin tarpeisiin. On
kuitenkin huomioitava, etta nyt laaditut palvelupolut kohdentuvat padasiallisesti kunnallisen nuoriso-
tyon toimijoihin, joka on vain yksi kohderyhma aluekoordinaation seitsemasta kohderyhmasta, mika

taas vahvistaa aluekoordinaation peruslahtékohtaa kunnallisen nuorisoty®n tukipalveluna.

Talla tutkimuksellisella kehittdmisty6lla on selkea yhteys Itd-Suomen nuorisotydn aluekoordinaation
edelliseen palvelumuotoiluun ja siind muodostuneeseen palvelulupaukseen. Ita-Suomen nuorisotydn
aluekoordinaation palvelulupauksessa kuvataan, ettd aluekoordinaatio on yhteisen kehittdmisen
mahdollistaja, nuorisotydn identiteetin ja laadun kehittdja, alueellisen verkostotyon edistaja, koke-
muksellisen tiedon levittdja ja ajantasaisen tiedontuottaja ja -valittdja (Nuorisokeskus Metsdkartano,
julkaisuaika tuntematon.) Nama kaikki roolit I6ydetadn myds kuvatuista palvelupoluista. Yhteisen
kehittamisen mahdollistaminen tulee esiin kuntatydskentelyjen, yhteistydskentelyjen ja tydpajojen
seka verkostotapaamisten palvelupoluissa. Nuorisotydn identiteetin ja laadun kehittdminen toteutuu
kuntatapaamisten, verkostotapaamisten, info- ja tiedotustilaisuuksien, yhteistydskentelyjen, koulu-
tusten sekd kohdennettujen tilaisuuksien ja ty6pajojen palvelupoluissa. Verkostotapaamisten ja kun-
takdyntien palvelupolut taas todentavat alueellisen verkostotydn edistdmisen roolia. Kokemuksellisen
tiedon levittdminen ja ajantasaisen tiedontuottaminen seka -valittdminen taas tulevat esiin tietopa-
kettien, info- ja tiedotustilaisuuksien, kuntakayntien, yhteisty6toimijoiden tapaamisten, verkostota-

paamisten ja koulutusten palvelupoluissa.

Kehittdjaryhmassa nousi esiin yksi uusi mahdollinen palvelupolku: vaikuttamisen polku, joka ei tieto-
lahteena kaytettyjen dokumenttien pohjalta noussut esiin palvelutuokioiden ja kosketuspintojen
kautta. Aluekoordinaatiotydsta I6ytyy kylla elementteja, joiden voidaan ajatella olevan vaikuttamisen
keinoja, kuten nuorisotyén sanoittamisen tydskentelyt seka nuorisonpuolustuskurssit tai nuorten
foorumit, joista viimeisimpia ei ole mainittu missaan suunnitelmissa. Ihan viime aikoina aluekoordi-
naatiosta on myds kirjoitettu vetoomuksia nuorisotydntilanteen edistamiseksi. Nama vetoomukset
ovat suoria vaikuttamisenmenetelmia. Myds verkostoty6lld seka tiedontuotannolla/tiedonvalittami-
selld voidaan tukea vaikuttamisty6ta. Yhteiskehittajaryhmassa tuotiin esiin, etta aluekoordinaattorilla
on merkittava rooli valtakunnallisella tasolla alueensa edustajana, jota aluekoordinaattori ei ole tun-

nistanut tassa laajuudessa aiemmin.

Palvelupolkujen kuvaaminen toi esiin, etta aluekoordinaatiossa on paljon tyota, joka ei ndy asiak-
kaalle, verkostolle tai tule esiin palvelutuokioissa tai kosketuspinnoissa. Ajatus palvelupolkujen laati-
misessa on ollut kuvata aluekoordinaatioty6ta, mutta paljon jaa sanomatta aluekoordinaation toimin-
nasta, jos sitd tarkastellaan vain palvelupolkujen nakdkulmasta. Tydssé on paljon valmisteluty6td,

koontia, osallistumista oman alueen asiantuntijana erilaisiin tydryhmiin, joita ei ole suoraan kirjattu
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toimenpiteeksi. On tarkeaa huomioida jatkossa, ettd ndkymatdn ty6 sanoitetaan toimintasuunnitel-
miin. Esimerkkina tallaisesta nakymattdmasta tyésta on kuntatapaamisten kuntakyselyn valmistelu,
jota varten aluekoordinaattori kokoaa hiljaiset signaalit kysymyksiksi ja toteuttaa siita laajan selvityk-
sen ja jakaa siita sitten tietoa eteenpdin. Tassa esimerkissa signaalien kokoaminen ja tiedonvalitta-

minen eivat tule esiin palvelupoluissa, jotka kuitenkin nakyvat aluekoordinaattorin tydssa.

Palvelupoluista selvida, etta aluekoordinaatiosta tiedotetaan ja tietoa valitetdaan nuorisotyon sisalla,
mutta olisiko tata tietoa syyta jakaa laajemmalle kentalle, myds lahitoimialoille? Tama liittyy myo-
hemmin tdssa pohdinnassa nousevaan ajatukseen nuorisotyén sanoittamisesta. On tunnistettu, ettd
nuorisoalan tunnettuutta on syyta lisdtd, sama voisi patea myos nuorisotydn aluekoordinaatioon.
Varsinkin hyvinvointialueuudistuksen myéta kunnallisen nuorisotytn jaddessa eri kuntarakenteeseen

tiedottamisen merkitys korostuu yhteyden edistamiseksi.

Kehittdjaryhmassa tuli esiin vertailu muihin aluekoordinaatiomalleihin, joita alueelta 16ytyy etsivaan
nuorisoty6n ja nuorten tydpajatoimintaan liittyen seka valtakunnallisesti vastaavaan ty6hoén kohden-
tuen. Nama aluekoordinaatiomuodot eroavat rakenteeltaan Itd-Suomessa niin, ettd etsivan nuoriso-
tydn ja nuorten tydpajatoiminnan koordinaatiotyd on jaettu prosenttiosuudella sellaisille henkiléille,
jotka tekevat myds tydnmuodon mukaista kohtaavaa tyéta. Myos valtakunnallisesti kunnallisen nuo-
risotyon aluekoordinaatiota toteutetaan erilaisilla rakenteilla, eri organisaatiopohijilta, eri suuruisilla
tyon prosenttiosuuksilla. Nain ollen aluekoordinaatiot nuorisoty®n tukipalveluna eivat ole suoraan
vertailtavissa, vaikka tdhdn huomioissa ja kommenteissa vedotaan. On kuitenkin syyta huomioida ja
peilata muiden aluekoordinaatiomallien toimivuutta ja hyvia kdytantéja, joita voidaan hyddyntaa
kunnallisen nuorisotydn aluekoordinaatiossa. Nain ollen vertaistapaamiset koordinaattorikollegojen
kanssa ovat tarkeitd vuoropuhelun ja tiedon edistamiseksi. Itd-Suomen aluekoordinaattorit tapaavat
kaksi kertaa vuodessa live-tapaamisiin ja valtakunnallisesti koordinaattoritapaamisia on verkkomuo-

toisina kerran kuussa, live-tapaaminen kerran vuodessa.

Kehittdjaryhman ehdotukset olivat niin konkreettisia, ettd ne voidaan vieda kaytantéén suoraan. So-
pivasti samanaikaisesti valtakunnallisesti ollaan kehittdmassa kunnalliseen nuorisotyéhdn kohdentu-
vaa kyselyd, johon kehittdjaryhmassa viitattiin. Aluekoordinaattori vei jo yhteiskehittdjaryhman eh-
dotuksen valtakunnalliseen tyéryhmaan tiedoksi, olisiko jatkossa mahdollista kysya aluekoordinaa-

tion palautetta my6s tuossa kyselyssa.

Palvelumuotoilu menetelmana aluekoordinaation taustaorganisaatiossa seka lahiverkostoissa on
otettu myodnteisesti vastaan. Palvelumuotoilu nahdaan valineena toiminnan kehittdmisessa. Palvelu-
muotoiluun liittyy my0s liiketoiminnallisia etuja, jotka tamanhetkisessa taloustilanteessa on otettava
huomioon. Toiminnan prosessien ja vaikuttavuuden kuvaaminen ovat tarkeita tekijoita toimintaan

jaettavien rahoitusten taustalla.

8.2  Eettisyys ja luotettavuus

Tassa tutkimuksellisessa kehittédmistydssa on hyddynnetty yhteiskehittdmisen periaatetta, vaikka
kehittamisprosessista on yksin vastuussa ollut nuorisoty®n aluekoordinaattori, jonka tyéhon kehitta-

mistyd kohdentui. Asiakaspalvelun tarkastelua on tehty tata tyota varten kootussa kehittdjaryh-
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massa, ja sen lisdksi prosessia on seurannut aluekoordinaation ohjausryhmd, jonka jasenet koostu-
vat aluekoordinaation verkoston toimijoista. Pohjola, Kairala, Lyly & Niskala (2017, 176-177 & 179)
linjaavat yhteiskehittdmiseen liittyen, ettd sen suunta on ylhaalta alaspadin tietdmisen sijaan alhaalta
ylospain. Ammattilaisen osalta se tarkoittaa tietoista luopumista asiakkaiden ongelmien luokittelusta,
selityksista tai valmiista ratkaisumalleista. Yhteiskehittamiselle on ominaista, ettd sen tuloksia ei
voida maarittda yhden tydntekijan tai organisaation omistamaksi. Tahan kytkeytyy mallinnuksien,
tiedon levittamisen ja juurruttamisen haasteita, koska menetelmat ja kaytannét perustuvat yhteiske-
hittdmiseen osallistuvien henkildiden henkilokohtaiseen sitoutumiseen. Yhta lailla nihin menetelmiin
ja kaytantoihin liittyy ammattilaisen ja kokemusasiantuntijan tai asiakkaan keskindinen luottamus ja
kehittamiskumppanuus. Yhteiskehittaminen vaatii aikaa, erityisesti alkuvaiheessa, jonka vuoksi se
voi jdada ammattilaisten tydkiireiden, muiden tehtdvien, organisaation haasteiden tai henkildstévaih-
dosten alle. Tasta taas muodostuu paatelma siitd, etta Iahiesihenkildilla ja johdolla on rooli kehitta-
misty6n jatkuvuudessa ja tulosten turvaamisessa. Onkin todettava, etta aluekoordinaattori on riisu-
nut omat ennakko-oletuksensa ja omat ndkemyksensa tdsta tydsta pois ja pitdytynyt kehittdjaryh-
man nakemyksissa sekd palvelupolkujen laatimisessa dokumenteissa sekd muissa tietolahteissa,

jotka toimivat tiedonldhteena.

Niin kuin opinnaytetyésuunnitelmavaiheessa kuvattiin, ettd myods vaitdskirjatutkimukset ovat usein
henkilokohtaisia ja tutkimustyd on usein yksindistd, jolloin yksin tekemisen vastuu ja vapaus painot-
tuvat tutkimusta tehdessa, nain se on myos ollut téssa prosessissa (Raippalinna, 2020). Kehittédmis-
tydn vetovastuu on ollut selkeasti Ita-Suomen nuorisotydn aluekoordinaattorilla, ja hdn on tydsken-
nellyt oman aikataulunsa ja suunnitelmansa mukaan. On ollut tarkeaa, ettd kehittamistydn eri vai-
heissa kehittamistytstd on kayty reflektiota ja tuotu esiin ohjausryhmalle opinnaytetyon eri vaiheita.
Lisaksi aluekoordinaattori on tavannut esihenkildénsa suunnilleen kuukausittain, ja tapaamisten yh-
teydessa myos kehittamistydn huomioita on yhdessa pohdittu. Tydn etenemista ja luottamukselli-
suutta on myos edistanyt luontainen vuorovaikutus ja tiivis yhteisty6 tyon tilaajan, eli toiminnan ra-
hoittajan kanssa. Talléin osa huomioista on paatynyt kaytantdon jo siind vaiheessa, kun ne on to-
dettu eika niiden kayttéonottoa ole jadty odottamaan esimerkiksi prosessin valmistumiseen tai

vaikka tdman raportin julkistamiseen.

Vaikka kehittamistydssa ei ole ollut kysymys suoraan ihmiseen kohdistuvasta tutkimuksesta, tydssa
on oltu kuitenkin ihmisten kokemusten aarelld, jonka vuoksi on ollut syyta huomioida myds ihmiseen
kohdistuvan tutkimuksen eettiset ohjeet. Vapaaehtoinen ja tietoon perustuva suostumus on keski-
0ssa, kun tarkastellaan eettisia periaatteita kaikessa ihmiseen kohdistuvassa tutkimuksessa. Huomi-
oitavaa on my®ds se, etta suostuessaan tutkimukseen osallistujan on ymmarrettdva, mihin he antavat
suostumuksen ja kuinka heidan henkilétietojaan kasitelldan. (Kohonen 2020, 276-277.) Tassa
tydssa yhteiskehittdmiseen osuuteen sitoutuneet henkilot osallistuivat kehittdmistybhon vapaaehtoi-
sesti ja he itse ilmaisivat halukkuutensa osallistua kehittdmistyéhén vastaamalla aluekoordinaattorin
lahettamaan sahkopostikyselyyn. Kehittajaryhmaan osallistuneiden ammatillinen rooli kerrotaan ra-
portin yhteydessa ja tama menettely oli kaikkien mielesta sopiva. Osallistuneille verkostotydnteki-
joille kerrottiin ennakkoon siind yhteydessa, kun heitd kysyttiin kehittdjaryhman osallistujiksi, mita
tietoja heista kerrotaan kehittamistydn tuloksien yhteydessa ja mihin ryhman tyoskentelystd saatuja

tietoja kaytetaan.
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Kehittamistyohon liittyy myos eettinen tarkastelukulma siita, ettd aluekoordinaatiotyd on henkildity-
nyttd. Tyota tekee yksi tydntekija ja nain ollen asiakkaat eivat voi valita asiakaspalvelijaa. Myds toi-
minnasta palautteen antamista on syyta pohtia, voiko sita antaa objektiivisesti, kun on vuosien tut-
tuussuhteita. Syyta on myds huomioida tydntekijan valmius ottaa palautetta vastaan ja muuttaa

omia toimintatapojaan, joihin talla kehittamistyolla pyritaan.

Kehittdmistydssa on huomioitu salassapitosadannokset kehittdmistydryhman osalta. Palvelumuotoilu
tapahtui julkisia materiaaleja tarkastelemalla, jolloin salassapidollisia huomioita ei tullut esiin. Yhteis-
kehittdjaryhman kanssa sovittiin tyéskentelyn alkuun, etta kehittdjaryhman materiaaleja sailytetaan
alkuperadisessa muodossaan kehittamistydn julkaisemiseen saakka aluekoordinaattorin toimesta. Ta-
man jalkeen aineisto havitetdan. Kehittamistydlle ei haettu erillistd tutkimuslupaa, koska ty6é kohden-
tui kehittamistydntekijan omaan tybhoén ja tyon tilaus tapahtui rahoittajan taholta. Tydssa on huomi-
oitu hyvan tieteellisen kirjoittamisen periaatteet. Lisaksi aluekoordinaattori on kehittdmisprosessis-
saan perehtynyt laajasti palvelumuotoilun ja asiakaspalveluun seka sen laatuun liittyviin tutkimuksiin

ja kirjallisuuteen hydédyntden useampien kirjastojen aineistoja seka kansainvalisia kokoelmia.

8.3 Ammatillinen kasvu

Taman kehittdmistyon tekeminen on vahvistanut ymmarrystani aluekoordinaatiotoiminnan suhdetta
eri kohderyhmiin. Lisdksi kehittdmistyota tehdessa asiakaspalvelun merkitys on tullut entista selke-
ammaksi ja tyon tulee vastata kohderyhmien tarpeisiin. Joskin samaan aikaan on pohdittava, etta
tietavatko kohderyhmat omia tarpeitaan tai osaavatko he niita ilmaista. Tall6in on myds hyva, etta
aluekoordinaattorilta I6ytyy myds taitoja koota hiljaisia signaaleja ja erilaisten ilmididen nakymista,

vaikka niitd ei sanotettaisi tai tuotaisi suoraan tarjolle aluekoordinaattorille.

Itd-Suomen nuorisotydn aluekoordinaation yhtena toimenpiteend on ollut nuorisotyén sanoittamisen
tydskentelyt. Naiden tydskentelyjen taustalla on ajatus siitd, ettd oman tyon sanoittaminen on tar-
keda, ja ei voida olettaa, ettd muut toimijat ymparilla tietdvat tyon sisdlldista, arvoista ja menetel-
mistd. Talldin on syyta itse sanoittaa, kuvata ty6td, ja tuoda sitd esiin eri yhteyksissa, jotta oma rooli
tunnistettaisiin itse ja yhteisty6 voisi toteutua sujuvammin myds muiden ympérilla olevien ammatti-
laisten tietdessa, mita nuorisotydltd voidaan odottaa. Olen ajatellut, ettd nama aluekoordinaatioon
kohdentuvat palvelumuotoilut vastaavat samaan tarpeeseen ja sanoittavat yhta lailla aluekoordinaa-
tiota tydtapana. Palvelumuotoilu on tuonut ymmarrystd oman tyén kokonaisuudesta, joka alkuun
tuntui hyvin monitahoiselta ja vaikeasti hahmotettavalta. Olen myds persoonaltani sellainen, joka
tykkaa, etta asiat ovat hallussa, jonka vuoksi ndma palvelumuotoilut ovat myds tuoneet hallittavuu-
den kokemusta. Olen I6ytényt tavan ilmaista ja sanoittaa aluekoordinaation ty6n sisaltéa. Samaan
tapaan kuin nuorisotydn sanoittamistytskentelyssa on tarkeda tuoda esiin aluekoordinaatiotyon ta-
voitteet ja tarkoitus seka tyon merkitys ja tydn vaikutukset. Téma onkin seuraava kohta, johon

omassa tydssani on syyta kiinnittda huomiota.

Nuorisoty6n aluekoordinaatio on nuorisotydn tukipalvelu. Vallitsevassa taloustilanteessa on tarkeaa,
ettd tukipalvelut ovat oikeasti vaikuttavia. Aluekoordinaation rahoitus tulee alueellisen ja paikallisen

nuorisotyon kehittamisavustuksesta, josta kunnat hakevat my®s oman toiminnan kehittamiseen ke-
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hittamisavustusta. Talldin voidaan ndahda, etta aluekoordinaation saadessa avustusta samasta avus-
tuslajista kuin mita hankkeet, jotka kohdentuvat suoraan nuoriin, resurssia jakautuu pois nuorilta.
Tama tietysti on ammattieettisesti ristiriitainen ajatus, koska omana lahtékohtana on myds nuorille
parempien palvelujen tuottaminen, mutta tama tapahtuu valillisesti nuorisoty6ta kehittamalla. Tama
ajatus vahvistaa vield enemman tarvetta laadukkaaseen ja vaikuttavaan ty6hon, jota esimerkiksi

talla kehittdmistyolla pyritadn kuvaamaan.

On haasteellista asettua tarkastelemaan vain pelkdstdan tata kehittamistyta pohdittaessa oman
osaamisen kasvua palvelumuotoilusta tydn kehittamisen valineend, koska niin tama kehittamistyd
kuin jo edellisvuonna toteutettu palvelumuotoilu, ovat avanneet minulle aivan uuden tavan tarkas-
tella ja kehittaa tyota. Palvelumuotoiluprosessit kytkeytyvat toisiinsa ja kuten aiemmin totesin, uusi
tydn kehittamiskohde on mielessa, jossa palvelumuotoilun menetelmia voidaan hyddyntaa, eli tyon
merkityksen ja vaikutusten kuvaaminen. Minua puhuttelee palvelumuotoilussa konkretia, jonka aa-
relld ollaan jo tydstamisvaiheessa ja myos lopulliset visuaaliset tuotokset, joita voi suoraan hyédyn-

taa tulosten esittelyssa.

Koivisto, Saynajdkangas & Forsberg (2019, 221) kuvaavat teoksessa Palvelumuotoilun bisneskirja
palvelumuotoilun osaamisen jaottelua, joiden avulla pystyy kehittdmaan omaa osaamistaan palvelu-
muotoilua kohtaan. Jaottelussa on kolme erilaista profiilia: noviisi, osaaja ja muutosajuri. Noviisi Iah-
tee rohkeasti kokeilemaan palvelumuotoilua jossain konkreettisessa projektissa ja hakee prosessin
my®6ta lisad tietoa ja osaamista palvelumuotoilusta. Osaaja hahmottaa millaisiin kehittamiskohteisiin
palvelumuotoilua organisaatiossa voidaan hyddyntda. Osaaja soveltaa palvelumuotoilua erilaisilla
kehittdmiskohteissa ja lisdksi osaaja analysoi projektien onnistumista. Muutosajuri taas kykenee kriit-
tiseen tarkasteluun ja pohdintaan siitd, mika estaa tai edistda palvelumuotoilun laajempaa haltuun
ottamista. Muutosajurilla on hallussaan palvelumuotoilun eri vaiheiden menetelmia, joita han hyo-
dyntda systemaattisesti muutosprosesseissa. Muutosajurilla on myés innostajan kyky. Oman tulkin-
tani pohjalta oma osaamiseni asettuu tassa vaiheessa noviisin ja osaajan profiilin vdlimaastoon. Olen

my6s YAMK-opintojen aikana tdydentdnyt osaamistani oppilaitoksen palvelumuotoiluopinnoilla.

Sosionomi (ylempi AMK) -tutkinnon kompetenssit on jaettu kolmeen eri aiheeseen; sosiaalialan asi-
antuntijaosaamiseen, tutkimukselliseen kehittdémisosaamiseen ja johtamisosaamiseen (Savonia-am-
mattikorkeakoulu, julkaisuaika tuntematon). Nuorisotydn tukipalvelun kehittdminen vahvistaa nuori-
sotydn laatua, jolloin voidaan ndhda, etta tama kehittdmistyd viimekddessa edistaa myds nuoriso-
tyota ja nuorten elinoloja. Kehittamistyoni aarelld asiantuntijaosaamiseni on vahvistunut. Asiantunti-
juus kehittyy vuorovaikutuksessa toisten ammattilaisten kanssa, jonka vuoksi yhteiskehittdminen
tuntuu luontevalta kehittdmismuodolta. Asiantuntijuus ndkyy monessa eri osa-alueessa, muun mu-
assa kokonaiskuvan ymmartamisessa, verkostotydskentelyssa ja johtamisessa. Naitd osa-alueita
olen peilannut niin opintojeni aikana kuin tata kehittamistyota tehdessa. Asiantuntija tunnistaa myos
kehittdmiskohteet ja osaa lahted etsimaan niihin ratkaisuja, ndin koen tehneeni taman kehittamis-
tyon aarelld. Palvelumuotoilun menetelmien haltuun ottaminen on tuonut minulle lisdosaamista tut-
kimukselliseen kehittdmisosaamiseen. Johtamisosaamiseen sain tuntua hakemalla tietoa palvelu-
muotoilun strategisesta hyddysta sekd asiakaspalvelun merkityksestd palvelun tuottamisessa. Johta-

minen nayttdytyy myos monella eri tasolla omassa ty6ssani, taytyy osata johtaa itsednsa, johtaa
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verkostoja ja olla myds johdettavana. Talouteen ja tuottavuuteen taman tydn aarelld ei niinkaan
asetetuttu. Kaikkinensa ajattelen, etta opinnot ja kehittamistydn tekeminen ovat vahvistaneet osaa-

mistani kompetenssien mukaisesti.

8.4 Hyddynnettavyys ja kehittamisideat

Lokakuussa 2023 Ita-Suomen nuorisotydssa koottiin toimintavuoden palaute ja aluekoordinaattori
teki vuosittaisen itsearvioinnin. Itsearvioinnin pohjana toimii Stea:n itsearviointioppaan Seiska-malli,
jossa kysytadan tydn mm. tavoitteista seka toimenpiteistd, toiminnan kehittamisesta ja viestinnasta.
Talla kehittamistyodlla on selkea yhtymapinta aluekoordinaation arviointiin. Kehittamisty®n tuloksia
pystyttiin hyddyntdmaan arviointia tehdessa. Palvelupolkujen kuvaaminen helpottaa hahmottamaan
myds vuosittaista seurantaa aluekoordinaation toiminnan toteutumisen osalta. Nain ollen palvelupol-

kujen kuvauksista on muodostunut tyékalu nuorisotyon aluekoordinaation arviointiin.

Nuorisotyon aluekoordinaatiota toteutetaan télla hetkelld 12 eri alueella. Aluekoordinaatioiden toi-
minta-alueissa ja toiminnoissa on eroja, mutta tiettyja yhtenaisyyksia toiminnoista voidaan tunnis-
taa. Yhteisty0 aluekoordinaattoreiden valillé on tiivista ja Ita-Suomen aluekoordinaattori esitteleekin
kehittdmisty®n tuloksia marraskuun 2023 verkosto tapaamisessa. Aluekoordinaattoriverkostoa ajatel-
len tassa kehittdmistytssa nousi konkreettisia asioita esiin, joista on hydtya myds muita koordinaa-
tioalueita kohtaan. Kehittamistyén yhteydessa tehty visuaalinen tuotos on jaettavissa aluekoordi-

naattoreille, jonka pohjalta he voivat hyédyntaa heille olennaisia tietoja.

Tama tutkimuksellinen kehittamistyd on lahtenyt tunnistetusta kaytannén tarpeesta. Tarkoituksena
on ollut Iahtdkohtaisesti kuvata Itd-Suomen nuorisotydn aluekoordinaation tydn monimuotoisuutta,
kehittaa tyén kaytantoja yha asiakaslahtéisemmaksi ja tehda tarkastelu aluekoordinaation asiakas-
palvelullisesta nakdkulmasta. Niin palvelupolut kuin tyéryhman huomiot menevat suoraan kaytan-
tdon tai ovat jo osittain menneet. Kehittdmistyon tuloksia kasitelldan aluekoordinaation ohjausryh-
massa ja ne sisallytetdan seuraavaan toimintasuunnitelmaan. Prosessin aikana on tullut esiin, etta
kehittamistyo voisi jatkua nuorisotydn aluekoordinaation merkityksen ja vaikuttavuuden kuvaami-

sella.
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