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Tiivistelma

Monialaisten palvelukokonaisuuksien maara on kasvanut Suomessa 2000-luvun aikana. Kunnat ko-
koavat palveluita saman katon alle yhden luukun periaatteella. Palveluiden yhdistdmiseen ja muotoi-
luun kannustavat kuntaliitokset ja asiakkaiden entista kompleksisemmat palvelutarpeet. Lohjalle suun-
nitellaan nuorten erityispalvelut yhteen kokoavaa keskusta. Keskus on merkitty kaupungin strategisiin
tavoitteisiin vuodelle 2017. Monialaisten palvelukokonaisuuksien tarpeet-tutkimus tuotettiin Humanisti-
sen ammattikorkeakoulun Jéarjesto- ja nuorisotydn ylemman korkeakoulututkinnon ja Lohjan kaupungin
yhteishankkeena. Tutkimus toimii esiselvityksen& Lohjan palvelukokonaisuuden suunnittelulle. Tutki-
muksessa oli mukana nuorten monialaisia palvelukokonaisuuksia Espoosta, Jarvenpéastd, Lahdesta,
Mikkelistd, Seindjoelta ja Oulusta. Tapaustutkimukseen osallistui viisi esimiestd, kuusi tyontekijaa ja
viisikymmentanelja asiakasta. Lisdksi hyddynnettiin monialaisissa palveluissa koottuja tyoryhmatyos-

kentelyn tuloksia.

Monialaisten palvelukokonaisuuksien rakentamisen lahtokohtana on pidetty asiakkaiden tarpeita ja
palvelukentan muotoilemista asiakasystavallisemmaksi. Todellisuudessa monialainen yhteisty6 ja mo-
nialaiset palvelukokonaisuudet ovat saaneet aikaan herkkyyttd ammattialan tarpeiden tulkitsemisessa,
yhteiséllistéa oppimista ja uusia palveluita. Palvelukentan puutteiden tilkitseminen ja uusien tukipalvelui-
den kehittaminen on helpottunut ilman erillisia resursseja. Yhteistyo vahvistaa ammattialaa.

Monialaisissa palvelukokonaisuuksissa eri sektorirajat ylittava yhteisty¢ tarjoaa mahdollisuuden tarkas-
tella asiakkaiden tarpeita ottamalla huomioon heidan elamanséa kokonaisuus. Apua tarjotaan nopeasti.

Monialainen yhteistyd mahdollistaa osaamisen ja hiljaisen tiedon leviamisen ja yhteiséllisen oppimisen.

Monialaisia palvelukokonaisuuksia rakennettaessa organisaatiorakenteen muotoileminen on yhta tar-
keéda kuin palvelun kokonaissuunnittelu. Monialaisen palvelukokonaisuuden johto tulee koota monialai-
sesti, jotta strateginen johtaminen mahdollistuu. Yhdelta sektorilta johdetut kokonaisuudet eivat tarjoa
rittdvan avointa kenttdd monialaiselle kehittamiselle ja keskustelulle. Yhteisollisyyden tulisi toteutua
jokaisella tasolla. Monialaiset palvelukokonaisuudet eivéat sellaisenaan istu perinteiseen kuntaorgani-
saatioon. Monialaisiin keskuksiin koottavilla palveluilla on usein pirstaleiset ikarajat ja kaytéanteet. Par-
haiten asiakkaita palvelevat yksiselitteisesti kootut kokonaisuudet. Asiakkaat kokevat hyttyneensa
monialaisista palveluista ja 100% tutkimukseen osallistuneista asiakkaista koki voivansa suositella
palvelua ystavilleen tarvittaessa. Palvelut olivat toimineet joustavasti ja asiakkaiden muuttuneisiin pal-

velutarpeisiin oli reagoitu.

Asiasanat monialaisuus, moniammatillisuus, muotoilu ja yhteiséllinen oppiminen
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Abstract

During the twenty-first century there has been an increasing trend of multidisciplinary services in Fin-
land. Municipalities gather services for particular groups under the same roof. The need to rearrange
services comes from amalgamation of municipalities, and the more complicated needs of clients.
Lohja is planning to build a multidisciplinary center for young people, and it has been registered in the
2017 strategic objectives. This thesis was a joint production of Lohja city and Humanities Polytechnic.
The thesis is a preliminary study for the planning of Lohja’s multidisciplinary center. Multidisciplinary
centers from Espoo, Jarvenpad, Lahti, Mikkeli, Seingjoki and Oulu participated in the study. Five su-
periors, six employees and fifty-four clients participated in the case study. In addition material from
workshops held by multidisciplinary teams (of the participating centers) was used as supplementary

data in the study.

The base for building these multidisciplinary centers has been the needs of clients, and designing the
services as an easily understandable ensemble. In reality the centers have increased their ability to
sense the needs in the field of working with young people. Through the collaborative learning they
have built new services to meet the needs of clients. With no extra resources they have been able to
build new services that have filled the gaps in the service-system. Cooperation has strengthened the
field.

Multidisciplinary work enables the service to see the needs of a client, and to think of clients as a
whole. Help is provided fast. Multidisciplinary cooperation enables collaborative learning, spreading

the knowhow and tacit knowledge.

The planning and designing of the organization is as important as the planning and designing of the
whole service. The management of multidisciplinary services has to also be multidisciplinary, so that
strategic management is made possible. Services that are led from one side of the organization don’t
provide wide enough field for discussion and development. Communality should appear on every
level of the organization. Multidisciplinary services are not easy to fit inside the traditional organiza-

tions of municipalities.

The age limits are usually very fragmented in services for young people. Best is to provide clients
with simple services that are easy to understand. Clients felt that they had benefited from the services.
and 100% of the clients that participated in the study, would recommend the service to their friends.

They felt that the service was flexible and corresponded even to the changes in their service needs.

Keywords Multidisciplinary, service design and collaborative learning
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1 JOHDANTO

Lohjan kaupunki suunnittelee hanketta, jossa kaikki 13—29-vuotiaiden nuorten eri-
tyispalvelut kootaan saman katon alle. Kaupungin strategisiin tavoitteisiin taméa mo-
nialainen palvelukokonaisuus on kaavailtu vuodelle 2017. Suunnittelu sai alkunsa
paikallisen kaupunginvaltuutetun aloitteesta perustaa Lohjalle nuorisoasema. Nuori-
soaseman kattavat palvelut I6ytyvat Lohjan palvelurakenteesta, mutta palvelut ovat
hajallaan eri yksikdissa. Eri hallintokunnissa tyd perustuu erilaiseen lakipohjaan, pal-
veluilla on erilaiset ikarajat ja lahetekaytannot. Vuoden 2013 alusta Nummi-Pusula ja
Karjalohja liittyivat Lohjaan. Lohjan pinta-ala laajeni entisestaan. Entista suuremmak-
si haasteeksi on kasvanut tavoitettavien, tasapuolisten ja laadukkaiden palveluiden

tuottaminen alle 29-vuotiaille nuorille.

Palveluiden yhteensovittaminen vaatii palvelukokonaisuuksien uudelleen muotoilua
ja muutosprosessin seka organisaatiorakenteen tarkkaa suunnittelua. Lohjan nuorille
suunnatuista terveys-, sosiaali- seka tuki- ja neuvontapalveluista halutaan luoda yh-
tenainen kokonaisuus, joka mahdollistaa oikea-aikaisten ja asiakkaiden tarpeita vas-

taavien palveluiden tavoittamisen.

Nuorten palveluissa on nykyisellaan erilaiset ikérajat, jotka ovat tehneet palveluken-
tan hahmottamisesta vaikean ja sekavan. Palvelut pyritddn kokoamaan yhteen sy-
nergiaedun kasvattamiseksi ja palveluohjauksen tehostamiseksi. Kokonaisuudesta
halutaan luoda saumaton, jolloin se mahdollistaa nuoren ja hanen perheensa koko-

naisvaltaisen tukemisen.

Keskuksen palvelut pyritadn muotoilemaan siten, ettd saadaan aikaan paikka, jonka
kynnys on matala ja jonne nuoren on helppo tulla ilman leimautumisen riskid. Tama
madaltaa palveluihin hakeutumisen kynnysta. Asiakkaan asiaan tarttuminen ja palve-
luprosessin kaynnistyminen nopeutuvat. Oletuksena on, ettd yhden luukun palvelu-

piste vahentaa palvelujen ulkopuolelle jdavien nuorten maaraa.



Suomeen on syntynyt 2000 -luvun taitteen jalkeen palvelukeskuksia, jotka noudatta-
vat palveluiden muotoilussa elaméankaariajattelua. Vuosikymmenia sitten luodut kun-

taorganisaatiot muuttavat luonnettaan, kun asiakkaaseen aletaan suhtautua yksiléna.

Taman opinnaytetyon lahtékohtana on se, ettd Lohjan nuorten palvelukeskuksen
muutosprosessin helpottamiseksi on olennaista selvittda jo loppuun saatettujen muu-
tosprosessien ja syntyneiden keskusten onnistumisen kokemuksia ja kipupisteita.
Tassa opinnaytteessa pyritaan tavoittamaan niita ja aikaisemmin syntyneiden palve-
luiden hyvia kaytanteitéa seké kuvata suunnittelusta ja toteutuksesta syntyneitd uusia
tarpeita tallaisille kokonaisuuksille.

Itseani kiinnostaa tutkijana monialainen yhteistyd, sen eri elementit ja haasteet. Olen
kymmenen vuotta nuorisoalalla tydskennellessani saanut kasvaa monialaisen yhteis-
tyon kulttuuriin. Monialainen yhteisty6 on lisaantynyt ja vahvistunut Lohjalla vuosien
saatossa ja yhteisen tekemisen ja tavoitteiden asettamisen tarve kasvaa koko ajan.
Nuorten elaméntilanteiden haasteet ovat entistd kompleksisempia, eika nykyinen jar-
jestelmamme en&é vastaa taysin heidan tarpeisiinsa. Monialainen yhteistyé on muu-
takin kuin sektorirajat ylittavaa yhteistyota. Se on eri alojen ammattilaisten yhteista
tyota yhteisten asioiden ja asiakkaiden parissa. Parhaimmillaan monialaista yhteis-
tyota tehdessaan tyontekijat voivat oppia toistensa osaamisesta ja luoda sektoreiden

rajapinnoilla uutta ammattialaa kehittavaa tietoa ja osaamista.

Tutkimuksesta syntyy valtakunnallisesti sovellettavissa olevaa tietoa palvelumuotoi-
lun, monialaisen yhteistydn ja muutosjohtamisen ndkdkulmasta. Tutkimuksessa saa-
tua tietoa voidaan hyodyntaa asiakkaiden mielipiteiden ja asenteiden selvittdmisessa,
palveluiden uudelleen muotoilussa ja sektorien rajat ylittdvien palvelukokonaisuuksi-
en suunnittelussa.
Lohjalla 18.4.2014
Maikki Arola



2 MONIALAISTEN PALVELUIDEN MUOTOILU JA RAKENTAMINEN

Tassa luvussa tarkastelen opinnéaytetyon teoreettista viitekehysta kolmesta eri nako-
kulmasta. Monialaisista palveluista puhuessani tarkoitan palvelukokonaisuuksia, jois-
sa yhdistyy monta ammattialaa. Asiakkaat ovat paasaéantoisesti tai osittain samoja ja

tyoyhteison jadsenet edustavat organisaation eri osia.

Opinnaytetyon teoreettiseen viitekehykseen olen koonnut kokonaisuuksia, joiden ko-
en tukevan tutkimuskentan rakentamista ja hahmottamista. Tassa luvussa yhdistelen
teoriaa monialaisesta yhteistydsta, ammatillisesta identiteetista, yhteisollisyydesta ja
innovoinnista, muuttuvan organisaation johtamisesta ja palveluiden muotoilusta. Luku
tarjoaa pohjaa tutkimusaineiston tulkinnalle ja opinnaytetydn tekijan esiymmarryksel-
le.

2.1 Monialaisen yhteistyon tietopohja ja yhteisdllinen oppiminen

Moniammatillisuudella tarkoitetaan yleisimmin tiimi&, joka rakentuu saman alan osaa-
jista, joilla on erilainen koulutus ja lahestymistapa asiaan. Moniammatillisen tiimin
toimintaa kuvataan usein rinnakkain tyoskentelyksi. Monialaisessa toiminnassa yh-
distetdan kuitenkin usean eri tieteen- tai hallinnonalan toimijoiden osaamista. Mo-
niammatillisesta tiimista esimerkkina voisi olla laakarin, fysioterapeutin ja sairaanhoi-
tajan yhteinen tydskentely, kun monialaisessa tydskentelyssa osanottajina voisi olla

nuoriso-ohjaaja, laakari ja sosiaalityontekija.

Monialainen yhteisty0 sosiaali- ja terveysalan asiakastydssa tarkoittaa eri asiantunti-
joiden yhteista tyoskentelya, jossa asiakas nahdaan kokonaisuutena. Eri alojen asi-
antuntijoiden tiedot ja taidot kootaan yhteen asiakaslahtoisesti. (Isoherranen 2004,
14.) Tyypillisimmin monialaista yhteistyota tehdaan verkostoissa ja erilaisissa tyo-
ryhmisséd kuten lastensuojelun asiantuntijaryhmissa, oppilashuoltotyéryhmissa tai
nuorten palveluverkostoissa. Monialaisella yhteisty6lla ei ole tarkkarajaista maaritel-

maa, ja silla voidaan nahda olevan monia muotoja.



Parhaimmillaan monialainen yhteisty0 tuottaa uutta osaamista, tietoa ja nakokulmaa
kasiteltavasta asiasta. Monialaisen yhteistydon kulmakivind ovat vuorovaikutus ja

osallistujien valinen kunnioitus.

Moniammatillisuuden toteutumiseksi ja sen moniaanisyyden mahdollistamiseksi tulee
yhteistydssd mukana olevien kirkastaa omaa erityisosaamistaan ja asiantuntijuut-
taan, sekd kyeta rakentamaan ryhman yhteista osaamista. (Emt., 19.) Ryhman yh-

teista tietopohjaa ja osaamista syntyy vuorovaikutuksessa.

Asiantuntijuudessa on kyse kiinnostuksesta omaa kasvua ja kehittymistd kohtaan.
Asiantuntijuuteen kasvaessaan yksilén valmiudet tyétehtavien suorittamiseen kasva-
vat ja kywyt itsereflektioon lisaantyvat. (Ruohotie 2008, 106—107.) Kehittyminen ja
oman toiminnan ja yhteisen toiminnan kriittinen tarkastelu avaavat uusia mahdolli-

suuksia kehittya.

Tyoyhteisdissd kaivataan entisti enemman mahdollisuuksia vaikuttaa. Tyontekijat
haluavat parempaa tyGilmapiiria ja yhteisty6td. Moniammatillinen tiimity6 tuo asiakas-
tyohon laatua yhdistelemalla erilaista, muuten pirstaleista tietoa ja osaamista. Lisaksi
se tukee ammattilaisten tunnetta siitd, ettd he ovat toiminnan kannalta tarkeita ja ar-
vostettuja tiimin jasenia. (Isoherranen 2004, 151-153.) Téallaisten kokemusten mah-
dollistamiseksi tulee jokaisen tiimin jasenen kokea aitoa kuulumisen tunnetta yhtei-
s6ssd ja ndhda oma roolinsa muutoksen tekijana. Yhteisollisyyden vaaliminen on
monialaisessa palvelukokonaisuudessa tarkedd. Totutusti yhteiséllisyys syntyy jou-
kossa, jolla on yhteinen tausta, kiinnostus tai sidos, joka yhdistaa yksiloita. Yhteisolli-
syyden syntyminen edellyttd& vuorovaikutusta, yhteenkuuluvuuden tunnetta ja yhteis-

ta toimintakenttaé tai pohjaa yhteiselle sosiaalisesti jaetulle kognitiolle.

Vuorovaikutuksen mahdollistamiseksi ja yhteisen monialaisen ndkemyksen muodos-
tamiseksi on olennaista muodostaa yhteinen sosiaalisesti jaettu kognitio kasiteltavas-
ta aiheesta. Sosiaalinen kognitio muodostuu yksilon, yhteison ja artefaktien valisessa
vuorovaikutuksessa. (Emt., 23—-24.) Konstruktivistisen oppimisen mukaisesti monia-
laisissa ryhmissa jokainen osallistuja jasentaa, konstruoi ja ankkuroi saamaansa in-

formaatiota uudelleen osaksi omaa tieto- ja osaamispohjaansa. Oman oppimisen ja



kehittymisen rinnalla syntyy ryhman yhteistd osaamista ja paaomaa, jolloin oppi ja-

sentyy osaksi organisaation toimintaa.

Oppivan organisaation teoriassa dialogisuuden rooli on olennainen. Monidéanisyys on
dialogille tyypillista, ja onnistuakseen dialogissa, tulee kuunnella ja kunnioittaa, antaa
ailkaa muutokselle ja yhteisen kasityksen syntymiselle, sek&a toimia ja keskustella
avoimesti. (Emt., 25—-26.) Monialaisten verkostojen keskustelun ja kommunikaation
ymmartamiseksi tulee jasenten osallistua vuorovaikutustilanteisiin ensisijassa ihmisi-

na eikd ammattialansa edustajina.

Kommunikaatiossa pyritaan aktivoimaan osallistujia jakamaan merkityssuhteita, luo-
maan mielikuvia ja siten luomaan yhteista todellisuutta. Tunteilla on voimakas vaiku-
tus mielikuvien syntyyn ja siten tiedon kasittelyyn. (Castells 2009, 136.) Tunteet liitty-
vat ammatillisuuden sijasta ihmisyyteen, ja siksi suhtautuminen monialaisen yhteis-

tyon vuorovaikutustilanteisiin ei voi olla puhtaasti ammatillinen.

Parhaimmillaan monialaisessa yhteistytssa tarkasteltavasta ilmiosta syntyy yksiléllis-
ten kasitysten lisdksi jaettua ymmarrysta ja yhteisdllista tietoa. Rinnakkain tyosken-

neltédessa vastaavaa yhteisollista nakemystéa ei muodostu. (Isoherranen 2004, 26.)

Sosiaali Etsivan
. i osiaali- . .
Asiakas Lagkari 2 ... huorisotyon
tyontekija )
tyontekija

? Laakitys Toimeentulo Koulutus

Mielenterveys Tyottomyys Pudokkuus

Kuva 1. Asiakkaiden tarpeiden havaitseminen rinnakkain tyoskenneltaessa.
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Monialainen yhteistyd ja sosiaalinen kognitio mahdollistuvat vain tasavertaisessa
keskustelussa. Monialaisissa yhteisdissa muodostuu ajan myota yhteison jasenille
kollektiivista alya. Pitkaaikainen yhteisty6 luo kollektiivista muistia. (Emt., 26-27.)
Saumaton tiimitoiminta ja ennakoiva kokemus muiden ajatuksista, naktkulmista ja
toimintatavoista syntyy vain ajan kanssa. Kokemus vahentaa yllattavien monialaisten
yhteentérmaysten maaraa ja ajan myota syntyy organisaation omaa toimintakulttuu-

ria.

Aidossa monialaisessa yhteistytsséa tarkastellaan asiakasta kokonaisuutena yhtei-
sesti rinnakkain tydskentelyn sijaan. Yhteistydssa asiakkaan tarpeita ja niihin vastaa-
vaa palvelua voidaan tunnistaa ja tulkita yhdessa. Keskustelussa voidaan havaita
myOs uusia ja muuttuvia tuen tarpeita. Keskustelulla voidaan, paitsi poistaa paallek-

kaista tyota, myos varmistaa, etté asiakas saa tarpeitaan vastaavaa palvelua.

Laakari

Kuva 2. Yhteistyotad tehtdessé voidaan tunnistaa uusia tuentarpeita.

Monialaisten verkostojen ja yhteisjen toiminnan arvoina voidaan pitdé tasavertaisia
osallistumisen mahdollisuuksia, kulttuurista laajuutta, elinikdista oppimista, yksildiden
autonomiaa, sosiaalista inkluusiota ja yhteistybhon kannustamista. (Banks 2003, 19.)
Tybryhman tai verkoston ammattilaisten tulisi olla keskustelemassa kasiteltdvasta
aiheesta tasavertaisesti, ilman ettd ammatti- tai organisaatiotausta vaikuttaisi keskus-

telun lopputulokseen. Esimerkiksi paatantavalta, jota yksittaisella verkoston jasenella
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saattaa asemansa puolesta olla, ei saisi vaikuttaa keskustelun johtopaatoksiin ja niis-

t& syntyviin toimenpiteisiin.

2.2 Ammatillinen identiteetti, yhteisollisyys ja innovaatiot

Monialaisissa palvelukokonaisuuksissa tydskenneltaessa tai verkostoyhteistyota teh-
tdessa tapahtuu muutoksia yksilon ammatillisessa identiteetissa. Ammattialojen vali-
nen yhteistyd kehittda tunnistamaan muiden osaamista ja erityispiirteita ja yhdista-

maan ja sovittamaan yhteen ryhman jdsenten ammattiosaamista.

Ammatillinen identiteetti tarkoittaa elamanhistoriaan peilautuvaa kasitysta itsesta toi-
mijana suhteessa tyohon ja ammattiin. Tahan liittyy myos kasitys siita, mita asioita ja
osa-alueita ja arvoja tydssaan pitdad tarkeinad ja millaisiin asioihin sitoutuu tyéssaan.
(Etelapelto & Vahasantanen 2008, 26.) Monialaisen yhteistyon ja yhteisen tydskente-
lyn motiivit on olennaista tunnistaa ja avata, jotta tydskentely voisi tahdéata yhteisiin
tavoitteisiin. Yksilon ammatillinen identiteetti on erilaisessa ja eriarvoisessa asemas-
sa toimintaa ja ty0td ohjaavana tekijdnd hanen tydskennellessaan omassa konteks-
tissaan kuin monialaisessa yhteistydssa. Monialaista yhteistyota tehtéaessa tyontekija

konstruoi eri ammattialoilta saamaansa informaatiota osaksi omaa tietopohjaansa.

Konstruktionistisen tietoteorian mukaan tieto syntyy kaikesta olevasta tehtyjen ha-
vaintojen pohjalta. Arkisessa elamassa tiedon hyotyarvon merkitys nousee usein
suuremmaksi kuin sen totuusarvo. Yhteiskunnassamme systeemisia havaintoja tuot-
tavat ihnmiset, jarjestelmét ja organisaatiot. (Koivisto 2011a, 13-14.) Kaytdnnon tasol-
la monialaisessa yhteistydssa opitut asiat liittyvat usein kaytanteisiin, kuten siihen,
kenelld on lahetteen teko-oikeus tai millaista menetelmallista osaamista kukin tyonte-
kija hallitsee. Pitkddn yhdessa tytskennelleessa tydoryhmassé opitaan kuitenkin ha-
vainnoimaan ja tulkitsemaan ammattialan impulsseja herkemmin ja syntyy pyrkimys
ratkaista tyohon liittyvia kaytannon ongelmia, arvioida ja kehittdd omaa toimintaansa
sekd uudistua. Kun yhteisty6ta on tehty riittavan pitkaan, monialainen tiimi kykenee

tuottamaan ammattialaa muuttavia innovaatioita.
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Innovaatio tarkoittaa jonkin asian ndkemista uudella tavalla. Keksinto sinansé ei valt-
tamatta ole uusi, mutta toimintatapaa on saatettu muuttaa toimivammaksi. (Emt., 18.)
Usein ty6ta haittaavia pienia ongelmakohtia muuttamaan haetaan ratkaisuja, jotka
ovat helposti sovittavissa ja toteutettavissa. Naitda muutoksia harvoin nahdaan varsi-
naisina innovaatioina. Usein pienet muutokset, jotka saattavat pitk&aikaisina ratkai-
suina tuottaa suuriakin vaikutuksia kustannuksiin tai tybajan kayttoon, jaavat néke-

matta.

Innovaatiot on jaettavissa kahdentyyppisiin muutoksiin. Inkrementaalit innovaatiot
tarkoittavat véhitellen muotoutuvia, askel askeleelta muuttuvia innovaatioita. Radi-
kaalit innovaatiot ovat mullistuksia, joissa innovaatio vaikuttaa radikaalisti toimintata-
paan tai tuotteeseen, tai prosessi tuotetaan eri tavalla kuin aiemmin. (Koivisto 2011b,
53-54.) Voidaan ajatella uudenlaisten monialaisten palvelukokonaisuuksien muo-
dostuneen radikaalin innovaation kautta. Toiminnan k&ynnistymisen jalkeen kuitenkin
monialaisissa palvelukokonaisuuksissa muodostuu tarpeita, joiden kautta syntyy in-
krementaaleja innovaatioita. llman monialaista yhteistyota tallaisten tarpeiden havait-
seminen on epatodennakoistd. Asia konkretisoituu pienten impulssien yhdistyessa
suuremmaksi muutostarpeeksi. Innovaatiotutkimusta ja siihen liittyvaa teoriaa on luo-
tu paaosin teknologian ja tuotannon kentélla, minka vuoksi niiden liittAminen ihmisten

kanssa tehtavaan tyéhon on harvinaisempaa.

Uusien innovaatioiden kehittdmisesta on tullut haastavampaa, koska tuotteet ovat
entistd kompleksisempia ja niiden toimintaa on hankalampaa ymmartaa ja kuvata.
Kaikki tulisi tehda nopeammin, ja tuotteiden kehittymisen nakdkulmasta tieto on en-
tista eriytyneempdaé ja asiantuntijoilta vaaditaan yhteistyota kokonaisuuden innovoin-
tiin. (Koivisto 2011c, 172-173.) Todellisuudessa taysin samat haasteet on havaitta-
vissa nuorten kanssa tehtavan tydssa. Nuorten elamantilanteet ovat kompleksisem-
pia ja palveluntarpeet yksiléllisempia. Ammattialalla on kova paine tuottaa raataloityja
kokonaisuuksia. Tama asettaa haasteita ja paineita seka sosiaali-, terveys-, opetus-
ja nuorisoalan koulutukseen etta palveluiden suunnitteluun. Koulutuksen ja ammatti-
identiteetin tulisi tukea yksil6llisten tarpeiden huomioon ottamista ja luovaa ongel-
manratkaisutaitoa. Ammatillinen identiteetti ei rakennu koulutuksen kautta vaan tyo-

elaman ja kokemusten myota.
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Ammatillisen identiteetin muotoutumiseen vaikuttavat erilaiset tekijat eri aikoina. Tyo-
ta aloittaessaan tuoreen tyontekijan identiteettiin vaikuttavat vahvasti tyopaikan sosi-
aaliset elementit. Tyduran vakiintuessa suuremman painoarvon saavat yksiléllisyys ja
persoonallisuus. Identiteetti kuvaa sitd, miten ihminen nakee paikkansa, asemansa ja
osallisuutensa yhteiskunnallisessa kokonaisuudessa. (Etelapelto & Vahasantanen
2008, 44-45.)

Asiantuntijuus rakentuu kolmesta tekijasta. Niita ovat tyotehtavaan liittyva osaami-
nen, taito soveltaa osaamistaan ongelmanratkaisuun ja korkean asteen ajatteluun
littyvat metakognition taidot. Asiantuntija osaa soveltaa ymmarrystddn ja osaamis-
taan tarpeen vaatimalla tavalla. Asiantuntija kykenee omaksumaan ja oppimaan uut-
ta ja kykenee toimimaan muuttuvien tilanteiden ja tarpeiden mukaisesti. (Ruohotie
2008, 106.) Perusolettamuksena siis on, ettda monialaisessa palvelukokonaisuudessa
tydskennellakseen tulisi tyontekijalla olla oman ammattialansa ja tyonsa nakékulmas-
ta vahva ammatillinen identiteetti. Tydntekijan on kyettava pitamaan ylla oman toi-
minnan tavoitteita yhteiseen tydskentelyyn liittyvien tavoitteiden rinnalla. Oman asian-

tuntijuuden korostaminen on monialaisen yhteistyon edellytys.

2.3 Strateginen transformaatio orgaanisessa yhteisossa

Monialaiset palvelukokonaisuudet, joita opinnaytetydssa on tutkittu, ovat kaikki kun-
tapalveluihin uudenlaisiksi kokonaisuuksiksi rakennettuja orgaanisia yhteiséja. Or-
gaanisten yhteisdjen toiminta kuntasektorilla on suhteellisen poikkeuksellista, Siksi
koen, ettd orgaanisen yhteisbn toiminnan ja elementtien tarkastelu on olennaista

monialaisen palvelun johtamistarpeiden ymmartamiseksi.

Orgaaniset yhteisot toimivat verkostomaisesti ohjaten ja jakaen vastuuta, eika niilla
valttamatta ole varsinaista johtoasetelmaa. Orgaanisessakin yhteiséssa voi jasenten
aktiivisuuden taso olla erilaista. (Mikkonen 2011, 102-103.) Kuntasektorilla orgaanis-
ta yhteis6& tutumpia ovat mekaaniset yhteisot, ne ovat yhteisgj4, joissa toiminta on
tiukkaan strukturoitua ja kaavamaista. Kunnallinen matriisiorganisaatio on varsin tyy-
pillinen esimerkki mekaanisesta yhteisostda. Mekaaninen yhteis6 ja matriisiorganisaa-

tio ei palvele moniammatillisen tiimin johtamistarpeita.
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Koordinaat-
tori

Toiminnan
johtaja

Kuva 3. Moniammatillisen tiimin katalysaattoreita voi olla erilaisia eri tilanteissa.

Moniammatillisessa tiimissa johtaminen voi olla varsin erimuotoista tiimin tehtavasta,
toimintaymparistdista, organisoitumisesta ja kehitysvaiheista riippuen. Moniammatilli-
sen tiimin johtamisen perustyyppeja on kolme: 1) puheenjohtaja, 2) koordinaattori, 3)
toiminnanjohtaja. Puheenjohtajan rooli voi olla kiertdva ja sen vastuualue on kaikista
niukin. Koordinaattori puolestaan ottaa kokonaisvaltaisempaa vastuuta ja tehtavaan
liittyy sukkulointia erilaisten roolien valilla. Toiminnanjohtajan tehtdvassa puolestaan
on varsin kokonaisvaltainen vastuu tiimin toiminnasta ja tulosvastuusta. (Isoherranen
2006, 116-117.) Verkostomaisessa monialaisessa palvelussa, puheenjohtajuus riit-
tanee. Kaynnistyvissd monialaisissa palveluissa toiminee koordinaattorivetoinen ko-
konaisuus. Kun monialainen yhteistyd on arkista ja eri ammattialojen aktiivisia edus-
tajia on samassa organisaation osassa, olisi toiminnanjohtajan tehtéavalle erillista tar-
vetta. Johtamisrakenteen muodosta rijppumatta toiminnalle on tarkeda asettaa kaik-
kia toimijoita yhteisesti palvelevia tavoitteita. Niiden luominen saattaa olla haastava,
jos johtavassa asemassa olevalla tyontekijalla on omia tavoitteita toiminnalle. Jos
esimerkiksi koordinaattorin tulee samanaikaisesti vastata tulostavoitteista omassa
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organisaationosassaan ja luoda yhteista toimintaa ohjaavia tavoitteita, on vaikea us-
koa, etta yhteiset tavoitteet syntyisivat helposti ilman ettd omat tulostavoitteet ja niihin

liittyva paine vaikuttaisi lopputulokseen.

Kehittyminen, kasvu ja kasitteellinen muutos tapahtuvat konstruktiivisen pedagogii-
kan nakemyksen mukaan omaa oppimistaan saatelemalla tavoiteorientoituneesti.
Saatelyyn vaikuttaa toimintaan ja oppimiseen kohdistuvat tavoitteet, motiivit, usko-
mukset ja emootiot. (Ruohotie 2008, 107.) Mikali monialaisen palvelukokonaisuuden
toimintaa ei ohjata tavoiteorientoituneesti, on kukin toimija omien yksil6llisten tavoit-
teidensa varassa, eiké kasitteellinen muutos ole mahdollinen. Kasitteellinen muutos
edellyttdd muutostarpeen tunnistamista, muutokseen motivoitumista ja muutospro-
sessin hallintaa suunnittelun, tarkkailun ja arvioinnin kautta (Emt., 108-109.). Muu-
tosprosessin kokonaisvaltainen hallinta ja samanaikaisena aktiivisen toimijana toimi-
minen on mahdollista, mutta kehittdmistoiminnan ja arvioinnin ndkdalattomuus on
olennaisena riskind. Toisaalta yhteisbn jasenten roolit ja sosiaaliset suhteet voivat

kokea suuria muutoksia muutosprosessin aikana.

Muutosprosessien arvioinnit ovat tuoneet esille sen, ettd usein hyvin strategisesti
suunniteltuun muutokseen liittyvat haasteet syntyvat ihmisten asenteista, ristiriidoista
ja muista haasteista, jotka ovat osin ennakoimattomia ja ilmenevat vasta muutoksen
aikana. Ihmiset ymmartavat ja kokevat muutoksen eri tavoin, ja muutoksen synnyt-
tamat tunteet ovat myos hyvin erilaisia. Kasitys muutoksen luonteesta ja pelko muu-
toksen tuomasta uhasta, vaikuttavat siihen suhtautumiseen. Luopuminen vanhasta
voi tuskastuttaa ja tyontekijat tuntevat epavarmuutta. Esimiehen tehtava on sietda
epavarmuutta ja luoda muutosprosessin aikana uskoa tulevaisuuteen. (Seppanen-
Jarvela 2009a, 36—37.) Muutosprosessissa on kyse toisaalta strategian toteuttami-
sesta, mutta siind olisi hyva antaa yksil6ille mahdollisuus vaikuttaa omaan ty6honsa,

sen osa-alueisiin seka siihen, millaisena tyd ndhdaan valmiissa kokonaisuudessa.

Tyoyhteisdlahtoisessa prosessikehittdmisessa vaaditaan kehittamiskykya. Seké yksi-
I6n, yhteison etté organisaation tulee hallita prosessimaisen kehittdmisen osa-alueita
onnistuakseen kehittamistehtavassaén. Prosessimaisen kehittamisen kyvykkyyden

osa-alueet ovat: 1) prosessin ohjaamisen taidot, 2) vuorovaikutustaidot, 3) tiedonra-
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kentamisen taidot ja 4) substanssiosaaminen. (Emt., 43—44.) Tyoyhteisolahtdisessa
kehittamiseen osallistuvien tydntekijoiden ammatillisen identiteetin tulisi olla vahva ja
heilla tulisi olla kokemusta monialaisesta yhteistyosta sekéa kasitys muiden motiiveista

ja tarpeista yhteisen kehittamisen mahdollistamiseksi.

Johtamisella on tarkea rooli tydyhteisélahtdisessa kehittdmisessa. Johtamisen tapa
vaikuttaa kehittamiskyvyn lisdantymiseen ja erityisesti vuorovaikutuksen kehittymi-
seen. Esimiehen rooli kehittdmisprosessin johtajana on vaikuttaa vahvasti koko kehit-
tamiskokemuksen syntyyn. Koko yhteisd osallistuu kehittdmisprosessiin ja jokaisella
on oma osuutensa kehittdmistydssa, mutta esimies johtaa ja hallitsee kokonaisuutta.
Pelkkéa johdon sitoutuminen tai luvan antaminen kehittdmiselle ei riitd, vaan esimie-
hen rooli on strategisessa ja operatiivisessa mielessa syvallisempi. Esimiehen rooli
on toimia ammatillisen keskustelun mahdollistavana fasilitaattorina. (Seppanen-
Jarvela 2009b, 71-73.) Parhaimmillaan monialaisen palvelukokonaisuuden syntya
ohjaavana toimintana tydyhteisolahtdisessa kehittdamisessa luodaan palvelulle yhteis-
ta toiminta- ja johtamiskulttuuria. Tydyhteisélahtdinen kehittdminen voi toimia muu-

tosprosessissa yhteisollisyytta luovana tekijana.

Henkildston muutoskapasiteetin taso maarittdd organisaation uudistumiskyvyn. Muu-
toskapasiteetti on vahvimmillaan yhteisdssd, jossa on yhteiset ndkemykset, patevyyt-
ta, palkitsemisen kokemuksia synnyttavia prosesseja, sujuva hallintorakenne, hyvéa
johtaja ja toimintaprosesseja, jotka tukevat organisaation oppimista. (Santalainen
2006, 237.) Lahtbkohtaisesti monialaisia palvelukokonaisuuksia koottaessa muutos-
kapasiteetti on varsin heikko, mikali kaikessa lahdetdan tyhjastd. Muutoskapasiteetin
vahvistamiseksi voidaan hyédyntaa yhteisollisyytta ja vuorovaikutusta lisaavia keino-
ja muutoksen ennakointivaineessa. Yhteistyd, yhteinen tekeminen ja tyoryhmatyos-
kentely kykytiimeissa vahvistavat yhteista kokemuspohjaa ja muutoskapasiteettia.

Strategisten kehittdmiskohteiden eteenpéainviemiselle yksi hyvaksi havaittu menetel-
ma on niin kutsutut kykytiimit. Tiimille annetaan mahdollisuus uuden strategisen osa-
alueen suunnitteluun, organisointiin ja toteuttamiseen. Johto nimeaa kykytiimin, joka

koostuu muutamasta sitoutuneesta avainhenkildista ja tiimille nimetaan johtaja, joka



17

nauttii vahvaa luottamusta organisaatiossa. Kykytiimi luo suunnitelman uuden strate-
gisen mahdollisuuden haltuun ottamisesta, resursoinnista ja toteuttamisesta. Kyky-
tiimi ottaa vastuun muutoksen toteuttamisesta. (Emt., 242.) Monialaisten palveluko-
konaisuuksien suunnitteluvaiheessa voidaan hyotdyntaa tallaisia kykytiimeja toimin-
nan suunnittelun ja muutoksen ohjaamisessa. Sivutuotteena kykytiimit tuottavat yh-
teistd toimintakulttuuria, osaamista ja hiljaista tietoa. Kykytiimien toiminta motivoi ja
mahdollistaa vapaata innovointia muutoksen keskelld ja luo mahdollisuudet syvalli-

selle ja lopulliselle radikaalille transformaatiotilalle.

Transformaatiotila, jossa tapahtuu syvaa ja moniulotteista muutosta, vaikuttaa koko
organisaatioon. Transformaatiotilalla on vaikutuksia toimintaan, rakenteisiin, proses-
seihin, ihmisiin, yksildiden toimintaan ja kulttuuriin. Kaikkien osa-alueiden saadessa
vaikutteita muutoksesta, voidaan puhua radikaalista transformaatiosta. Transformaa-
tio on toteutunut vasta silloin, kun muutos ilmenee yksilon toiminnassa. (Emt., 265—
266.) Monialaisissa palvelukokonaisuuksissa muutoksen ja muotoilun voi katsoa on-
nistuneen vasta kun yksil6 ei uudessa kokonaisuudessa toteuta enda alkuperaista
tehtavaansa, vaan on loytanyt uuteen kokonaisuuteen istuvia toimintatapoja, joilla voi
iimentaa alkuperaista perustehtavaansa uudella tavalla sitoen sen uuteen yhteis6on
ja tavoitteisiin. Yksilon toiminnan muutosten ohjaaminen on kuitenkin huomattavasti

haastavampaa kuin anatominen toimintarakenteiden muuttaminen.

Transformaatiossa anatominen rakenteisiin kohdistuva muutos on usein huomatta-
vasti helpompi ajaa lapi kuin asenteisiin tai kulttuuriin vaikuttava psykologinen muu-
tos. Anatomiaa korostava rakennemuutosten toteuttaminen johtaa usein kulttuurisiin
ja poliittisiin sivuvaikutuksiin. Yksilo paatyy pohtimaan omaa rooliaan ja asemaansa
muuttuvassa organisaatiossa. Strateginen johto vaikuttaa olennaisesti siihen, muut-
tuuko organisaation kulttuuri strategiaa tukevaksi vai ei. (Emt., 273.) Tama psykolo-
ginen pohdinta, jota yksilo tai ammattiryhm&n edustaja tekee, on juuri sitd, mitd mo-
nialaisia palveluita rakennettaessa halutaan aikaansaada radikaalin transformaation
mahdollistamiseksi. Olennaisesti juuri tastd nakokulmasta muutosta johtavalla tulisi
olla laaja-alainen lahestymistapa monialaiseen yhteisty0hon ja strategiseen johtami-

seen.
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Verkostojen toiminnan johtamiselle tarkeaa on tyéryhman ja johtajan yhteinen tahtoti-
la. Johtamiselle on tarkeada valita strateginen lahestymistapa, jota hyddyntaen l6yde-
taan tiimista tarvittavat keinot tavoitteiden saavuttamiseksi. Asiakkaiden ja sidosryh-
mien hyddyntaminen strategisten paamaarien hahmottamisessa on tarkeaa. (Mayo &
Robertson 2003, 33.) Monialaisessa palvelukokonaisuudessa strategisen nakokul-
man hahmottaminen on erityisen haastavaa, silla organisaation eri osat toteuttavat
eri strategiaa. Taman vuoksi monialaisissa palvelukokonaisuuksissa yhteen sovittava

johtaminen on erityisen tarkeaa.

2.4 Palvelumuotoilu

Monialaisten palvelukokonaisuuksien rakentamiseen liittyy oleellisesti myos palvelu-
muotoilu. Olemassa olevia palveluita yhdisteltaessa palveluiden perustarkoitus, luon-
ne ja muoto muuttuvat oleellisesti ja niiden uudelleen muotoileminen on tarpeen. Pal-
veluiden uudelleen muotoileminen ja yhteensovittaminen vaativat muutamien perus-
kasitteiden ymmartamista, ennakkoluulottomuutta ja kokonaisuuden toimivuuden ar-

viointia.

Palvelumuotoilun prosessi ei ole suoranaisesti mallinnettavissa prosessiksi, jonka
pohjalta muotoilu tulisi tehdd. Se on ela ja ainutlaatuinen tapahtumasarja johon liitty-
vat elementit rakennetaan muotoiltavan palvelun mukaan. (Tuulaniemi 2011, 127-
128.) Kyse on prosessista, jonka aikana voidaan oppia kokonaisuudesta, asiakkai-
den tarpeista ja systeemin toimivuudesta. Monialaisten palvelukokonaisuuksien ra-
kentamisessa yhteisella kehittamisella voidaan aikaansaada toimiva ja joustava ko-
konaisuus, joka ottaa huomioon asiakkaiden ja sidosryhmien muuttuviakin palvelu-

tarpeita.

Yhteiskehittamisella tarkoitetaan palvelumuotoilua, johon osallistetaan palvelun aa-
relld toimivia asiakkaita, tyontekijoita ja sidosryhmia. Siind visualisoidaan, muotoil-
laan ja mallinnetaan palvelu niin, etta kaikki saavat palvelulle yhteisen muotokielen.
Tavoitteena on keratd mahdollisimman laaja-alaista tietoa palvelun kehittamista ja
muotoilua varten, ei luoda kompromisseja. (Emt., 117.) Tallaisella yhteiskehittamisel-

|& voi olla rooli my6s yhteisen tarttumapinnan luomisessa monialaiselle palvelukoko-
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naisuudelle. Ammattitaustasta ja organisaatiosta irrallaan oleva asiakkaiden tarpei-
den tarkastelu voi luoda mahdollisuuksia tunnistaa uusia, yhteisia palvelutarpeita ja

luoda innovaatioita tarpeiden ratkaisemiseksi.

Maarittely Tutkimus Suunnittelu Palvelu Arviointi

tuotanto

*Mika on ratkaistava *Luodaan yhteinen *Etsitdan

=0Onnistumisen

ongelma?
= Millainen on

taustaorganisaatio?

ymmarrys. vaihtoehtoisia «Asiakkaille arviointi.

sTarkennetaan
tavoitteet.

tapoja.
*Testataan.
*Maéritelldan

mittareita.

testattavaksija
kehitettavaksi.
sSuunnitellaan

palvelutuotanto.

=*Toteutumista
markkinoilla
mitataan.

*Palvelua

hienosaadetaan.

Kuva 4. Palvelutuotannon prosessi. (Mukaillen Tuulaniemi 2011, 127-128.)

Avoimessa innovoinnissa pyritaan osallistamaan tuotteen tai toiminnan ymparistoon
ja kehitysvaiheisiin liittyvia tahoja, jotta tarkastelu olisi mahdollisimman moninaista.
Kayttgjilla on entistd keskeisempi rooli tuotekehityksessa ja innovointi pohjautuu
kommunikointiin. (Koivisto 2011a, 40-41.) Ongelmaksi nuorten palveluita suunnitel-
taessa nousevat usein tiedonkeruuseen liittyvat asiat. Koska nuoret eivat osaa tuot-
taa ajatuksiaan ja palautetta ammatilliseen kenttaan soveltuvalla kielelld, tyydytaan
asiakkailta helposti kysymaan asioita, joiden kuvitellaan vastaavan heidan tarpeitaan
palvelumuotoiluun osallistumisessa. Nuorten tulisi saada vaikuttaa palvelukokonai-

suuksiin ja niiden kaytettavyyteen toimitilojen viihtyvyyden sijaan.

Innovaatiot tapahtuvat tyypillisimmin keskustellen, vertaillen ja opetellen. Epatietoi-
suus, epavarmuus ja tiedon puute ovat innovaatioprosessin nakékulmasta olennaisia
tekijoita, jotka saavat tarkastelijan arvioimaan prosessia avoimin mielin. Ratkaisut
ongelmiin 16ytyvét tekemalla oppien ja epaonnistumisten kautta. (Emt., 18.) Asiakkai-
den ja verkostojen osallistaminen palveluiden muotoiluun lisdd myo6s palveluiden kay-
tettavyytta ja sujuvuutta. Asiakkaan saattaa olla haastavaa antaa kehitysajatuksia tai

mielipiteitd palveluista, joista heilla ei ole kokemusta. Usein vasta palvelukokonai-
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suuksien kautta syntyy kokemus siita, millainen palvelun tulisi olla ja millaisia kehitys-
tarpeita niissa on. Tieto syntyy vasta pragmaattisten kokemusten kautta.

Pragmatismissa uutta tietoa tuotetaan toiminnan kautta kokeilemalla ja testaamalla.
Rationalismissa haetaan taustatietoa toiminnan tueksi aiemmista kokemuksista tai
tieteenaloilta. Empirismissa toimintaa tarkastelemalla etsitédan merkityksia ja tietoa
havainnoista. (Heikkinen, Rovio & Syrjala 2006, 198.) Palveluiden arviointia voidaan
toteuttaa kaynnissa olevista kokonaisuuksista pragmatismin kautta. Rationalismin
kautta palvelutarpeita voidaan hahmottaa esimerkiksi tilastotiedosta kasin. Millaisia
palvelutarpeita maantieteellisellda alueella on, ja mita tilastot kertovat asiakkaiden
elamantilanteista. Vanhoista osakokonaisuuksista voidaan selvittdd kayttaja-

kokemuksia haastatellen ja tehda sita kautta empiirisia tulkintoja.

Pragmatismi

-toiminta-

Empirismi Rationalismi
-havainnot- -ajattelu-
v

Kuva 5. Tiedon alkupera. (Mukaillen Heikkinen ym. 2006, 198.)

Kaikkien osuuksien huomiointi palvelukokonaisuuksia suunniteltaessa mahdollistaa
palvelutarpeen laaja-alaisen arvioinnin. Yksittdin hankittu tieto, antaa kapean
mielikuvan, joka ei tue palvelun lopullista muotoilua. Jos palvelu luodaan ja
muotoillaan vain rationalisten paatelmien avulla, jdd palvelun kaytettavyyden ja
tavoitettavuuden pohtiminen vahalle.
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Suunnittelussa ja kokonaisuuden hahmottamisessa on hyva hyddyntaa
tarkistuspisteitd, joissa kaydaan aktiivista vuoropuhelua asiakkaiden ja sidosryhmien
kanssa. Palveluiden muotoileminen vie aikaa ja vaatii onnistuakseen prosessin, joka

mahdollistaa uusien ndkdkulmien mukaan tulon myds kesken muotoiluprosessin.

— L

Kuva 6. PDCA (Mukaillen Karlof & Lévingson 2004, 183.)

Demingin ympyran mallin (plan, act, do, tsheck) ajatuksena on analysoida ja mitata
prosesseja ja saada tietoa poikkeamista asiakkaiden vaatimuksissa (Karlof & L6-
vingsson 2004, 183).

Asiakkaat antavat palautetta mielikuvien ja kokemusten pohjalta, eivatka niin ollen
osaa valttamatta esittaa tarpeitaan palveluita suunniteltaessa ilman ettd heilla olisi
kokemusta palvelusta ja sen toimivuudesta tai toimimattomuudesta. Ennakoivan
kasityksen pohjalle rakennettu suunnittelu voi olla turhauttavaa. Toisaalta yhdenlaisia
kokemuksia saaneet voivat antaa palautetta sen yksittédisen kokemuksensa pohjalta,
osaamatta arvioida, millainen palvelukokemus voisi parhaimmillaan olla. Arviointia ja

palautteen kerdadmista on siksi tarke&a yllapitaa saanndllisesti ja toisaalta muotoilla
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palvelut joustaviksi kokonaisuuksiksi, joissa pienet palvelun kaytettavyytta lisdavat

tekijat voidaan toteuttaa helposti.

Kuva 7. Palvelun arvon maarittdminen. (Mukaillen Tuulaniemi 2011, 31 ja 99.)

Palvelun arvo maaritetaan arvioimalla palvelusta koetun hyédyn suhdetta palvelun
hintaan tai uhraukseen, jonka palvelun kayttaja tekee palvelun tavoittaakseen. (Tuu-
laniemi 2011, 31.) Kunnallisissa palveluissa palvelun arvon maarittdminen on
haastavampaa kuin yksityisella sektorilla, silla palvelun arvon mittaamisessa palvelun

hinta ei ndy valttAmatta suoraan asiakkaille.

Opinnaytetydssa tutkitut palvelukokonaisuudet ovat kaikki asiakkailleen ilmaisia ja
palveluiden kustannukset katetaan verovaroin. Terveydenhuollon palveluiden osalta
terveyskeskusmaksut voisivat toimia muun muassa arvon maarittelyn apuna. Voi-
daan myos vertailla, onko yksityisella ladkariasemalla kayntimaksu sellainen, etta se
saa edelleen asiakkaan valitsemaan yksityisen palvelun kunnallisten palveluiden si-

jaan.

Tutkimuksessa kasiteltyjen monialaisten palveluiden osalta edella mainittu hinta tai
uhraus voisi olla palvelun tavoittamiseen kaytetty matkustusaika ja matkakustannuk-
set tai jonottamiseen kaytetty aika. Yksi palveluiden keskeisimmista tuotteista on pal-
veluohjaus. Voidaan ajatella, ettei asiakkaalla ole palveluun hakeutuessaan selkeda

mielikuvaa siita, millaisia tuen tarpeita hanella on. Palveluun osallistuttuaan han saa
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tukea palveluiden tarpeen selvittdmiseen ja tarvittavan ongelman ratkaisemiseen.
Olennaisesti naissa nuorten monialaisissa palveluissa saatu hyoty liittyy varmasti
asiakaskokemukseen, joka pohjautuu asiakkaan saamaan tukeen, tietoon, ohjauk-

seen ja hanen elamanhallintansa kasvuun.

Palveluun sitoutuminen ja muutos on lahtdisin asiakkaasta, mutta tyontekija voi vai-
kuttaa olennaisesti asiakkaan kokemukseen palvelun helppoudesta ja lahestyttavyy-
desta. Palveluita suunniteltaessa on tarkeda pohtia palvelun eri vaiheet ja panostaa
esipalveluun, silla asiakkaan kokemus palvelun arvosta muodostuu esipalveluiden

yhteydessa.

Palveluun tutustuminen

Esipalvelu e Arvon muodostuminen

Palvelun kayttaminen
Ongelman ratkeaminen

Ydinpalvelu

e Seuranta

Jalkipalvelu Jatkopalvelut

Kuva 8. Palvelutuokiot. (Mukaillen Tuulaniemi 2011, 79.)

Palveluita suunniteltaessa on hyédyllista eri hallinnonalojen osalta muotoilla esipalve-
lut, ydinpalvelut ja jalkipalvelut niin, ettd ne tukevat toinen toistensa olemassaoloa ja
palveluohjausta.

Verkostoilla on olennainen rooli palvelun markkinoinnissa. Kun l&heisen koulun ter-
veydenhoitaja kertoo tarjotusta palveluista asiantuntevasti ja valittda palvelusta lam-
minhenkista, helposti lAhestyttavaa ja asiantuntevaa kuvaa, on asiakkaan palveluun
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osallistumisen lahtokohta varsin erilainen kuin silloin, kun terveydenhoitaja ohjaa toi-
minnan piiriin sanoen, ettei tieda kuka palvelussa ottaa vastaan tai mita siella teh-
daan. Opinnaytetydn tutkimuskohteina olevissa palveluissa asiakkaaseen muodos-
tettu suhde voidaan nahda tarjottavana palveluna. Asiakas voi olla erityyppisessa
asiakkuudessa tai toiminnassa mukana, mutta yhteisena nimittajana toimii suhde ja
vuorovaikutus asiakkaan ja tyontekijan valilla.

Suhdemarkkinoinnin avainkasitteitd ovat: luottamus, sitoutuminen ja houkuttelevuus
(Heikkinen ym. 2006, 67.). Asiakkaan tarpeista lahtevassa palvelutarjonnassa ole
tarpeen pohtia, miten palveluun saadaan mukaan ikkunaostoksia tekevia asiakkaita,
koska ei ole tarvetta myyda tavaroita tai tuotteita liukuhihnalta. Sen sijaan asiakkaan

sitouttaminen ja luottamuksen synnyttdminen on olennaisempaa.

Prosessiin perustuva

Yleinen luottamus
luottamus

Luottamus

Persoonallisuuteen Jarjestelmaan
perustuva luottamus | perustuva luottamus

Kuva 9. Luottamuksen lahteet. (Mukaillen Heikkinen ym. 2006, 67.)

Asiakkaan luottamus palvelun tarjoajaa kohtaan rakentuu osittain palvelusta
saaduista kokemuksista ja kontakteista palvelun tarjoajan kanssa. Osaltaan
luottamusta voi edesauttaa tai haastaa organisaation koko, sen toimintaa ohjaavat
lait, paatoksenteko ja aiemmat kokemukset samankaltaisista palveluista eri
palveluntarjoajan toimesta. Asiakkaan luottamuksen kasvaessa palvelun tarjoajaa
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kohtaan tdma sitoutuu palveluun. Sitoutuminen voidaan nahda pysyvana haluna
yllapitdd arvokasta suhdetta palvelun tarjoajan ja asiakkaan vdlilla. (Emt., 67—68.)
Persoonallisuuteen perustuvaa luottamusta voidaan kehittdéa tyontekijan ja asiakkaan
valilla asiakassuhteen edetessa. Luottamusta voidaan kasvattaa myds verkostojen ja
vertaisten suosittelun kautta. Asiakkaan asenteet palvelua kohtaan voivat vaihdella
edellisten kokemusten tai kuulopuheiden myo6ta hyvinkin paljon. Asiakkaan tullessa
palveluun mukaan mielikuvaan ja kokemukseen palvelusta vaikuttavat ymparistéén

liittyvat tekijat.

Ambient Designiksi kutsutaan asiakkaan kokemuksen stimulointia erilaisten aistiar-
sykkeiden avulla. Aania, valoja, vareja, tuoksuja ja erilaisia makuja hyodyntamalla
voidaan vaikuttaa asiakkaan palvelukokemukseen. (Tuulaniemi 2011, 80.) Palvelu-
kokonaisuuden profiloinnissa huomioitavat asiat vaikuttavat mielikuvaan, joka palve-
lusta syntyy. Arkkitehtuuri, tekstiilit jne. vaikuttavat vahvasti mielikuvaan. Tilaa hankit-
taessa on tarkeaa pohtia tilan edellista kayttotarkoitusta ja sitd, kuinka tilaan liittyvista
mielikuvista paastaan eroon. On todennéakdista, etta asiakas on asioinut aiemminkin
hammaslaakarina toimineessa tilassa. Uuteen palveluun mukaan tuloon ei kuiten-
kaan saisi vaikuttaa ne kokemukset ja tunteet, joita hammaslaakariin menoon on liit-
tynyt. Jos tyontekijat esiintyvéat univormuissa, on palvelusta syntyva mielikuva varsin
erilainen kuin silloin, kun tyéntekija avaa oven villasukat jalassaan. Tekstiilit, kasvit,
huonekalut ja tyontekijoiden pukeutuminen ovat tekijoita, jotka voitaisiin ajatella ole-
van Ambient Designiin vaikuttavia. Naistd asioista on hyva kysya asiakkailta, jotta

saadaan rakennettua asiakkaiden nakdkulmasta mukavia ja hyvia palveluita.

Hyvan palvelun piirteet rakentuvat neljasta eri tekijasta. Huolenpito, spontaanius,
ongelmanratkaisu ja normalisointi ovat SERVQUAL -menetelman mukaan laadun
osatekijoitd. Laadukasta palvelua osakseen saanut asiakas kokee, ettad
palveluntarjoaja paneutuu hanen ongelmansa ratkaisemiseen. Tyontekijat osoittavat
halukkuutta ratkaista asiakkaan ongelmat ja raataléivat palvelua tarvittaessa tarpeita
vastaavaksi. Tyontekijat on koulutettu hyvin ja he kykenevat toimimaan
palveluntarjoajan laatutason mukaisesti. Mikéli jotain odottamatonta tapahtuu ja
tilanne vaatii korjaamista, on paikalla joku, joka on valmis tekem&an kaikkensa

tilanteen korjaamiseksi. (Heikkinen ym. 2006, 112-113.) Lopulta kyse on asiakkaan
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tarpeiden kuulemisesta ja tunnistamisesta. Palveluntarpeisiin tulee reagoida
kunnioittavasti ja pyrkia ratkaisemaan asiakkaan tarpeet mahdollisimman pian.

SERVQUAL -mallissa on ollut alun perin kymmenen kohtaa, jotka vaikuttavat

asiakkaan palvelukokemukseen. Nyttemmin ne on karsittu viiteen eri osa-alueeseen.

Konkreettinen ymparisto (toimitilat, laitteet ja tydntekijoiden ulkoinen olemus)
Luotettavuus (tasmallisyys ja virheettomyys seké lupauksista kiinni pitdminen)
Reagointialttius (halu auttaa ja palvella viipymatta)

Vakuuttavuus (asiantuntemus ja tyontekijoiden lahestyttavyys)

ok~ 0N PE

Empatia (ymmarrys, yksilollisyys ja joustavuus)

(Heikkinen ym. 2006, 114-115.)

Palveluita muotoiltaessa ja kaynnistettaessa on hyva pohtia, milla keinoin toiminnan
muodon tarpeellisuutta ja laadukkuutta tarkkaillaan palvelun kdynnistamisen jalkeen.
SERVQUAL -malli antaa hyvan pohjan asiakaskokemusten keraamiseen ja

mittaamiseen vaikka vuosittain.

3 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tassa luvussa kasittelen tutkimuksen toteuttamiseen liittyvaa teoriaa ja esittelen tut-
kimuskysymykset ja tutkimusprosessin, tutkimuskohteiden valinnan, aineistonkeruun

ja analyysimenetelmat.

Tama opinndytetyd on laadullinen tapaustutkimus. Tapauksena toimii monialainen
palvelukokonaisuus. Kaikki opinnaytetytssa tarkasteltavat palvelut ovat erikseen

muotoiltuja palvelukokonaisuuksia, joilla on monialainen palvelurakenne.

Tapaustutkimuksessa tutkimus keskittyy tiettyyn tapauksen tai tapauksiin. Yksittaista
tapausta hahmottaaksemme, tulee meidan kasittaa tapausta ympéardivaa maailmaa.

Tapauksen ymparilla oleva maailma, historialliset ja poliittiset seikat, kulttuurilliset,
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sosiaaliset, taloudelliset ja henkilokohtaiset seikat vaikuttavat tekemiimme tulkintoi-
hin. (Saarela-Kinnunen & Eskola 2010, 192.) Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys
on pyritty rakentamaan siten, etta se palvelee tutkimukseen liittyvien ilmididen ym-
marrysta. Opinnaytetyo toteutettiin yhteistydssa tutkimukseen osallistuneiden monia-
laisten palveluiden kanssa. Tapaustutkimukseen osallistui kuusi monialaista palvelu-
kokonaisuutta; Espoon Nupoli, Jarvenpéan nuorisokeskus, Lahden Domino, Mikkelin

Olkkari-hanke, Seindjoen Pilari ja Oulun Bystrémin nuorten palvelut.

Opinnaytteen taustaty0 ja teoreettisen viitekehyksen luominen toteutui syksylla 2013
ja aineistonkeruu toteutettiin helmikuussa 2014. Analyysi toteutui helmi-maaliskuussa

2014 ja opinnaytety6n kirjoittaminen tapahtui maalis-huhtikuussa 2014.

3.1 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Opinnaytetyd rajattiin kahteen osa-alueeseen: muutosprosessiin seka palvelumuotoi-
luun. Opinnaytety0ssa selvitettin monialaisessa yhteisty0ssa tuotettavien nuorten
palveluiden tarpeita. Tutkimusaineisto kerattiin tyontekijoilta, esimiehilté ja asiakkail-

ta.

MUUTOSPROSESSI:
e Mita tulee ottaa huomioon johdettaessa uuden monialaisen palvelukokonai-
suuden syntya?

¢ Kuinka organisaatiorakenteet tulee luoda, jotta ne tukevat toimintaa riittavasti?

PALVELUMUOTOILU:

¢ Miten monialaiset palvelut muotoillaan ymmarrettavaksi ja helposti tavoitetta-

vaksi kokonaisuudeksi?

e Minka asiakkaat kokevat tarkeaksi palveluita suunniteltaessa?

Opinnaytetyon tutkimusaiheiksi nostettiin erityisesti palveluiden taustalla olevat orga-
nisaatiot ja niiden johtaminen seka asiakkaille suunnattujen palveluiden kaytettavyys

ja niihin liittyvat kokemukset.
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Monialainen
palvelu

Palvelun
kaytettavyys

Asiakas-
kokemus

Kuva 10. Opinnaytetydn tutkimuskentta ja tutkimusaiheet.

Opinnaytetyon tutkimuskenttana toimi Espoon Nupoli, Jarvenpaan nuorisokeskus,
Lahden Domino, Mikkelin Olkkari -hanke, Seindjoen Pilari ja Oulun Bystrémin nuor-
ten palvelut.

3.2 Tutkimusmenetelmat

Tassa luvussa avaan opinnaytetyon tutkimusmenetelmia ja perustelen niiden valin-

taa.

Tapaustutkimuksessa tuotetaan yksityiskohtaista ja avaavaa tietoa yksittaisesta tai
useammasta toisiinsa liittyvasta tapauksesta. Erityyppisid tapauksen kuvailemiseen
tahtddvia aineistonkeruun menetelmid hyddyntaen, saadaan aikaan varsin kokonais-
valtainen tulokulma. (Emt., 190-191.) Taman vuoksi opinnaytetytn tutkimuskenttaan
on pyritty valikoimaan monialaisia palveluita, jotka ovat mahdollisimman erilaisia.

Palvelukokonaisuudet ovat henkilostbrakenteensa, taustaorganisaatioiden ja tarjo-
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amiensa palveluiden osalta erilaisia. Palvelukokonaisuuksien valikoinnissa tausta-
ajatuksenani oli kaksi keskeista asiaa. Kaikki palvelukokonaisuudet on suunnattu 13—
29 -vuotiaille nuorille tai jollekin ikékaudelle naiden ikaryhmien valilla. Liséksi palve-
luissa tyoskentelee useamman ammattikunnan edustajia. Kaikki tutkimukseen osal-

listuneet palvelut ovat olleet k&ynnissa yli kaksitoista kuukautta.

Tapaustutkimuksessa pyritaan I6ytamaan tapausta kuvailevia asioita, ja siksi tapaus-
tutkimuksessa pyritddnkin loytamaan vastauksia kysymyksiin kuinka ja miksi. (Emt.,
191.) Monialaisten palvelukokonaisuuksien tarpeet -tutkimuksessa pyrin selvitta-
maan, miten monialaisia palvelurakenteita on aiemmin rakennettu ympari Suomea?
Miksi palveluita rakennettaessa on paadytty luomaan rakenteita juuri silla tavalla kuin

on paadytty?

Tapaustutkimuksessa ilmién ja tapauksen tutkimisen ja ymmarrettavaksi tekemisen
kautta pyritaan loytamaan tekijoita, jotka tekevat tuloksista yleistettavia. Tapaustut-
kimuksen joustava ja monipuolinen tulokulma mahdollistaa luovan vuoropuhelun teo-
rian ja kaytannon valille. (Emt., 195-198.) Pienesta tutkimusjoukosta on epamiele-
kasta tehda yleistyksia, eika tapaustutkimuksessa siihen ole tarpeen pyrkiakaan. Tu-
lokset tuottavat ymmarrysta monialaisista palvelukokonaisuuksista ja niiden toimin-
nasta tukemaan vastaavan tyyppisten palvelukokonaisuuksien suunnittelua ja raken-

tamista.

3.3 Tutkimusaineisto

Opinnaytetydn tutkimusaineiston keruu tapahtui helmikuun 2014 aikana. Aineisto

koostuu kahdenlaisista haastatteluista, tydryhméatydskentelyn tuloksista ja asiakkai-

den lomakekyselysta.

Opinnaytetyon aineisto:

. Tyontekijan haastattelu
. Johdon haastattelu
. Asiakaskysely

. Ty6ryhmatyoskentelyn tulos
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Tutkimuskentalle tehtiin haastatteluita keskuksissa tydskenteleville. Monissa paikois-
sa tutkimukseen osallistui koordinaattori tai muulla tavoin toimintaa luotsaava henki-
|6. Johdon haastatteluun osallistui useimmiten toimintaa ohjaavassa tukiryhmassa
tyoskenteleva henkild. Kaikki johdon haastattelut tehtiin organisaatiossa johtotehtavia
suorittaville henkildille. Johdon haastateltavat valikoituivat tutkimuskentan tyontekijoi-
den ehdotusten perusteella. Vaihtoehdoksi esitettiin myds poliittisen paattajan haas-
tattelemista, mutta kaikki paikat paatyivat ehdottamaan henkil6d oman organisaation

johdosta.

Asiakkaille suunnattu lomakekysely toteutettiin yhden viikon aikana palveluittain. Pal-
velukokonaisuuden tydntekijat valitsivat yhden viikon, jonka aikana kukin tyontekija
pyysi asiakkaitaan tayttamaan lomakkeen. Lomakekyselyyn osallistuminen oli asiak-
kaille vapaaehtoista eika pitanyt sisalladn palkitsemista. Asiakkaat itse eivat varsinai-
sesti hydtyneet vastaamisesta mitenkaan.

Tyoryhmatyoskentelyssa tutkimuskohteissa koottin SWOT-analyysi palvelun henki-
|6ston kanssa. Tyoryhman tydskentelyn ohjaus tuli palvelun sisélta ja aineiston kerasi
paikallinen haastatteluun osallistunut tyontekija. Tutkimuskohteille tarjottin myds
mahdollisuutta toteuttaa SWOT-analyysi ketjukirjeena siten, etta kukin tyontekija vuo-
rollaan olisi taydentanyt kaavaketta, mutta kaikki valitsivat toteutustavaksi tyéryhma-

tyoskentelyn.

Tutkimukseen osallistuneille palvelukeskuksille kerrottiin, ettd ne voivat mahdolli-
suuksien mukaan osallistua kaikkiin aineistonkeruun osa-alueisiin tai tarvittaessa ra-
jata osallistumistaan joihinkin osa-alueisiin. Aineisto saatiin kokonaisuudessaan vain
Espoosta, Oulusta ja Seingjoelta. Lisaksi Jarvenpaé, Mikkeli ja Lahti tuottivat aineis-

toa osittain.
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Kuva 11. Aineistonkeruu tutkimuskentalta.

3.4 Puolistrukturoitu teemahaastattelu

Teemahaastattelu on keskustelu, jonka yhteydessa tutkija pyrkii selvittiméaan haasta-
teltavalta hanta kiinnostavia asioita, jotka liittyvat tutkimukseen. (Eskola & Vastamaki
2010, 26.) Teemahaastattelun kysymysten asettelun ja haastattelurungon suunnitte-
lussa pidettiin tutkimuskysymykset aktiivisessa vuoropuhelussa haastattelukysymys-
ten kanssa. Haastattelukysymykset koodattiin tutkimuskysymyksien mukaan, talla
varmistettiin se, etta aineistoa kertyi tasaisesti kaikkiin tutkimuskysymyksiin liittyen.
Haastatteluihin osallistujat olivat paasaantodisesti hyvin motivoituneita osallistumaan
tutkimuksen tekoon. Tutkimusaineiston kerdamisen yhteydessa osa haastatteluihin
osallistuneista tyontekijoistd antoi spontaania palautetta siitd, etté tutkimukseen osal-
listuminen oli kdynnistanyt palvelun tyontekijoiden kesken keskustelua, kehittamisin-

toa ja luovaa prosessointia.

Haastatteluun osallistumiseen kannustaa kolme tekijaa. Haastateltavalla on mahdol-
lisuus tuoda oma mielipiteensé esiin, jakaa omia kokemuksiaan ja auttaa muita sa-
manlaisessa tilanteessa olevia. (Emt., 27.) Nama tekijat toimivat valttikortteina myos

tutkimukseen osallistuvien henkildiden hankkimisessa. Lisaksi ndkisin, etta osallistu-
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misen myOta haastateltavan on mahdollista saada tunnustusta itsensa ja organisaa-

tionsa tekemasta tyosta.

Puolistrukturoidussa haastattelussa, haastateltaville esitetddan samat kysymykset.
Valmiita vastauksia ei ole, vaan haastateltava voi vastata omin sanoin (Emt., 28 ).
Haastattelurungossa samaan teemaan liittyen oli muutamissa kohdissa lisékysymyk-
sid. Lisakysymykset ja rungon elamisen mahdollisuus vaikuttivat oleellisesti myds
haastattelutilanteen luontevuuteen. Haastattelun kesto vaihteli jonkin verran, mutta
paasaantoisesti haastatteluiden kesto vaihteli tunnin ja puolentoista tunnin valilla.
Haastattelun kesto vaihteli riippuen siitd, mitk& osuudet haastattelurungosta haasta-

teltava koki itselleen merkityksellisimmiksi ja helpoimmin kuvailtaviksi asioiksi.

3.5 Analyysi ja sen menetelmat

Tapaustutkimuksessa aineistolahtéinen analyysi toimii lahtokohtana, josta kasin etsi-
téaan jotakin yleisesti kiinnostavaa (Emt., 190.). Yleisesti kiinnostavat ilmiot, joita tut-
kimusaineistosta etsitaan, on toki aineistossa esiintyvyyden mukaan, mutta toki myos

tutkijan harkinnasta nousevia asioita.

Koska aineiston keruussa oli eroavaisuuksia, tehtiin opinnaytetydssa ratkaisu etsia
uusia tuloksia ensisijaisesti niistd aineistoista, jotka olivat kokonaisuudessaan toteu-
tettuja. Loppuaineisto toimi tuloksia vahvistavana aineistona. Tuloksia vahvistava
aineisto toi toisaalta tuloksiin varmuutta ja toisaalta synnytti erilaisia ratkaisumalleja
ja esimerkkeja toimenpiteisiin. Vahvistavan aineiston kayttd todisti myds analyysin

saturaatiopisteen saavuttamista.
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Vahvistava
aineisto

Kuva 12. Aineiston kasittely.

Laadullinen tutkimusaineisto muuttuu tulkinnoiksi ja teoriaksi vasta tutkijan tarkaste-
lun ja inhimillisen prosessoinnin kautta (Emt., 191 ). Analyysissa on nostettu esiin
iimidita, joita monialaisen palvelukokonaisuuden rakentaminen ja johtaminen pitaa
siséllaan ja esitetty malleja, joita tutkimuskohteissa on tehty organisaation rakentami-
sessa, palvelun muotoilussa, yhteisollisyyden tukemisessa, johtamisessa ja asiakas-

nakokulman esiin tuomisessa.

Haastatteluaineiston kasittelya ja analyysia on mahdollista toteuttaa useammalla ta-
valla. Oleellista on varata aineiston kasittelylle ja tarkastelulle riittavasti aikaa. Aineis-
to voidaan joko purkaa kokonaan tekstiksi tai litteroida osittain, esimerkiksi teemojen
mukaisesti. (Hirsjarvi & Hurme 1993, 108-109.)

Haastatteluaineisto kerattiin puhelinhaastatteluin. Haastattelut nauhoitettiin ja litteroi-
tiin Webropol -ohjelmaan luotuihin haastattelupohjiin. Taméa mahdollisti luontevan
keskustelun haastattelun yhteydessa ja aineiston purkamisen Webropoliin siten, etta
aineiston vertailu oli helpompaa. Vaikka haastattelussa jokin vastaus tai aihe tulikin jo
jonkun toisen kysymyksen yhteydessa esiin, saatiin aineisto purettua teknisesti oike-

aan kohtaan ja vastausten vertaileminen, teemoittelu ja tyypittely oli siten helpompaa.
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Haastatteluaineiston osittaisessa purkamisessa haasteeksi nousee teemakasittelyn
yhteydessa se, etta jokainen haastattelu tulee saada sailymaan myos kokonaisuute-
na merkityssuhteiden ymmartamisen tukemiseksi. (Emt., 112.) Webropoliin paadyttiin
juuri siitd syysta, etta toisaalta jokaista kysymystéa voidaan kasitella kaikkien vastaus-
ten osalta ja toisaalta jokaista haastattelua voidaan tarkastella omana kokonaisuute-

naan.

Swot—analyysit ja asiakaskokemukset syétettiin Webropoliin myds, ja vertailua suori-

tettiin teemoittelun ja tyypittelyn myota.

Teemoittaminen on aineiston pelkistamista, tekstin olennaisten asioiden perusteella.
Teemojen kautta tavoitellaan aineiston perusasioiden kokoamista. Aineiston teemat
ovat usein linjassa tutkimuskysymysten kanssa, mutta aineistosta voi olla havaitta-
vissa myds uusia teemoja, jotka nousevat tutkimusaiheen rinnalle. (Moilanen & Raiha
2001, 53.)

Aineistoa jasennetdan intuitiivisella otteella merkityskokonaisuuksiksi, jotka nousevat
aineistosta. Aineiston teemoitteleminen merkityssuhteiden muodostamiksi kokonai-
suuksiksi mahdollistaa synteesin rakentumisen. Merkityskokonaisuudet hahmottuvat
osittain tutkimuskysymysten kautta ja osittain esiintyvyyden mukaan. Fenomenologi-
assa selvitetdan kuvattujen ilmididen valista suhdetta ja siten muodostetaan lopulli-
nen kuva ilmiosta. (Laine 2001, 39-43.) Teemoittelun ja tyypittelyn osalta analyysi
aloitettiin esiintyvyyden kartoittamisella, taman jalkeen teemoista tuotettiin kasitekart-
toja aineistosta nousevien asioiden kautta. Jokaista tutkimuskohdetta tarkasteltiin
my6s omana kokonaisuutenaan ja niista tehtiin analyysin yhteydessa kuvailevia jano-

ja.

Analyyttisen vertailumetodissa aineiston koodaamista tehdaan yhtaikaa teoriaan pei-
laamisen kanssa. Teoreettinen viitekehys osittain ohjailee aineiston koodaamista.
(Hirsjarvi ym. 1993, 117.) Aineistonkeruun yhteydessa nousivat hiljainen tieto ja iden-
titeetti niin vahvasti esiin monissa vastauksissa, etta teoreettista viitekehysta laajen-

nettiin tutkimuksen aikana.
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Merkitysten ymmartdminen vaatii tilanteen tai asian sitomista kontekstiin. Kontekstis-
ta riippuen asian tulkinta voi olla varsin erilainen. Kontekstin hahmottaminen helpot-
taa tulkintojen tekemista ja vaatii tutkijalta herkkyytta. Osa naista tulkintoihin vaikutta-
vista merkityksista on tiedostettuja ja osa tiedostamattomia. (Moilanen & Raiha 2001,
44.) Tutkimuskohteista luotiin vertailevaa aineistoa ja taustaselvityksen tueksi luotiin
palvelukartta (Liite 1.).

Fenomenologis-hermeneuttinen metodi vaatii tutkijalta ongelmaperustaista oppimista
ja asioiden tarkkaa perustelua ongelmien ratkaisemisen yhteydessa. Fenomenologis-
ta tulkintaa tehtdessa tulee kartoittaa tulkintoihin vaikuttavat tekijat. Tutkijan ihmiska-
sitys, tiedon kasitys ja tutkimusaineiston ymmartaminen ja tulkinta vaikuttavat olen-
naisesti tuloksiin. (Laine 2001, 26.) Tutkimuksen aikana pohdin tutkijana omia koke-
muksiani monialaisesta yhteistydsta ja palvelumuotoilusta. Tutkimuksen yhteydessa
ei tietoisesti haluttu erottaa tutkijaa tutkimusaineistosta, vaan tulkintoihin ja analyysiin

osittain vaikuttaa tutkijan oma rooli nuorisoalan monialaisen tydkulttuurin tuottajana.

Hermeneuttiset tulkinnat vaativat vahvaa esiymmarrysta. Esiymmarryksella tarkoite-
taan luontaista tietopohjaa. Tutkittavan luontainen tietopohja synnyttaa tulkintoja, jot-
ka vaikuttavat toiseen tasoon, jolla tutkimus suoritetaan. Merkitysten nakyvaksi teke-
miselle olennaista on pohtia sitd, mika on seka tutkittavan etta tutkijan yhteista tieto-
pohjaa. (Emt., 29-31.)
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Tutkijan
kokemus
maailma

Kuva 13. Tuloksiin vaikuttavat tekijat.

Fenomenologisessa tulkinnassa syvemmalle tasolle padseminen edellyttaa tutkijalta
kriittista suhtautumista omaan esiymmarrykseensa ja omiin tulkintoihin. Fenomenolo-
gisten tulkintojen keskella tulee tutkijan pysahtya, pohtia ja tarvittaessa tarkentaa.
(Emt., 32-33.)

Fenomenologiassa tutkitaan kokemuksia ja kokemusten vaikutuksia tutkittavan
omaan maailmaan. Kokemukset muodostavat merkityksia ja ohjailevat yksilon toimin-
taa. Valinnat ja ratkaisut ovat ihmiselle tarkoituksenmukaisia ja toiminnan merkitykset
ovat fenomenologisen tarkastelun kohde. (Emt., 26—27.) Fenomenologinen tarkaste-
lutapa on mielestani oivallinen keino tuoda piilotettua osaamista ja hiljaista tietoa na-
kyvaksi ja muille jaettavaksi. Tapaustutkimuksessa pyritdan ensisijaisesti ldytamaan
vastausta kysymykseen miksi, ja vastaukset |0ytyvat tarkastelemalla ratkaisuja, joita
tutkimuskohteissa on tehty palveluiden muotoilussa ja rakentamisessa. Kokemukset
syntyvat ratkaisuista, jotka perustuvat intuitioon, alyyn ja tietopohjaan. Naiden ratkai-
sujen tutkiminen auttaa lI6ytdmaan tietoa siitd, miten on jarkevaa toimia. Vasta sitten

voidaan tarkastella sitd, miksi ratkaisut on tehty.
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Kuva 14. Fenomenologinen lahestymistapa hiljaiseen tietoon.

Fenomenologisen lahestymistavan mukaan merkitykset rakentuvat yhteisdjen ja kult-
tuurin pohjalta ja erilaisissa kulttuureissa merkitykset ovat erilaisia. Yhteisojen jasen-
ten yksildlliset tulkinnat ja ndkemykset tuottavat myos tietoa yhteisén nakemyksista.
(Emt., 28.) Kulttuurilla voidaan tarkoittaa kulttuurista pohjaa, mutta yhtalailla myés

ammatillista kulttuuria tai tydyhteison toimintakulttuuria.

4 TULOKSET OSA 1: ORGANISAATION TARPEET

Tassa luvussa esittelen tutkimustulokset teemoittain jaoteltuina. Tutkimusaineistosta
nousi esiin kuusi teemaa: monialaisen palvelun suunnittelu, monialaiset organisaatiot

ja niiden johtaminen, tyéyhteisoét, arki, palvelumuotoilu ja palveluiden toimivuus.

4.1 Monialaisen palvelun suunnittelu

Usein palvelun suunnittelun taustalla oli valtuustoaloite tai projektisuunnittelun muka-

na syntynyt tarve. Yhdessa palvelussa toiminnan suunnittelu oli kaynnistynyt lasten
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ja nuorten hyvinvointisuunnitelman laatimisen yhteydessa. Paasaéantbisesti ongel-

maksi nuorten palveluissa oli koettu palveluiden sirpaleisuus.

Suunnittelu ja kaynnistdminen olivat helpompia uudemmilla palvelukokonaisuuksilla.
Ne ovat voineet benchmarkata ja ottaa oppia aikaisemmin syntyneista palvelukoko-
naisuuksista. Tahtotilan lisaksi monialaisen yhteistydn kokemukset muutostilan mah-
dollistajina olivat olennaisia. Vaikeinta suunnittelu oli palveluissa, joiden suunnittelu
lahti suoraan liikkeelle jonkin organisaation osan vetamana, ja joissa muiden ammat-

tialojen osaamista ja nakemyksia hyddynnettiin heikosti.

Suunnitteluun kukin palvelu oli kayttanyt aikaa keskimaarin vuoden. Vain yksi palvelu
syntyi puolessa vuodessa. Muutosta ja siihen liittyvaa tahtotilaa pidettiin ylla keskus-
telulla, jota tuki ylemman tason sitoutuneisuus. Poliittisella johdolla ja ylemmilla vir-
kamiehilla oli keskeinen rooli muutospuheen yllapitamisessa.

Suunnittelussa oli yleisimmin mukana sivistys- ja vapaa-aikapalveluiden, opetuspal-
veluiden, sosiaalipalveluiden ja terveyspalveluiden edustajia. Vain osassa palveluista
asiakkaat osallistuivat suunnitteluun, ja osallistumisen maéarassa oli suuria eroja pal-
veluiden valilla. Asiakkaiden nakemyksia oli keratty kyselyin ja haastatteluiden avulla.
Tybpajojen yhteyteen sidotut palvelut olivat hyddynténeet lasna olevaa asiakaskun-

taa aktiivisemmin kuin muut palvelut.

Vain harvassa tapauksessa kolmas sektori, tyo- ja elinkeinoelaman edustajat tai seu-
rakunta olivat mukana suunnittelussa. Kuitenkin ne palvelut, joissa muut tahot olivat
osallistuneet suunnitteluun, kokivat osallistumisen ensiarvoisen tarkeana. Niissa pal-
veluissa, joiden suunnittelussa ei hyddynnetty asiakkaita, tyontekijat kokivat, etta asi-
akkaiden osallistaminen olisi ollut tarkeda. He ajattelivat, etta jos olisi mahdollista
tehda suunnittelutyé uudelleen, tulisi siind hyddyntdd asiakkaita ja verkostoja. Kaikki
haastateltavat kokivat, ettd suunnittelu olisi tullut tehdd laajemmalla rintamalla ja
osallistaa suunnitteluun myds palveluita, joita kokonaisuuteen ei tule.

Osa palveluista oli hyddyntanyt hankerahoitusta toiminnan suunnitteluun ja kaynnis-
tamiseen. Hankevarat oli useimmin kohdennettu koordinaattorin tai projektitydonteki-
jan palkkaan, mutta rahalla oli katettu myos suunnittelu- ja kehittdmispaivien kustan-

nuksia. Osassa palveluista oli hyddynnetty myds muiden kaynnissa olleiden hankkei-
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den resursseja ja tehty vahvaa hankeyhteistyota. Joissakin palveluista oli saatu kau-

pungin omasta budjetista korvamerkittya rahaa toiminnan kaynnistamiseen.

Moni koki hankerahoituksen olleen palvelun kehittdmisen mahdollistanut tekija. Kaik-
ki hankevaroja kayttaneet kokivat, ettd suunnittelu olisi jd&nyt tekemaéttd ja hanke
kaynnistymatta, jos hanketyontekijaa ei olisi ollut.

Haastavaksi nahtiin toimintasuunnitelman rajaaminen ja sen hahmottaminen, mika ol
olennaista palvelua kaynnistettdessa ja mitd voitiin yhdistda toimintaan ajan myota.
Toimintaa suunniteltaessa myos tilakysymys oli haastava, kuinka I6ytaa toimintaan

sopivat ja muuntautumiskykyiset tilat.

Suunnitteluvaiheessa olisi pitdnyt ottaa vahvemmin huomioon organisaation olemas-
sa oleva rakenne johtamisen ja taloudenhallinnan nédkdkulmasta. Useat haastatelta-
vat nostivat esiin sen, ettd kustannuksista ja niiden jakamisesta olisi pitanyt kayda
perusteellisempaa keskustelua toimintaa suunniteltaessa. Useissa palveluissa jokin
hallinnonala maksoi tiloista koituneet kayttokustannukset, ja tyontekijoiden palkat tu-
livat emo-organisaatioiden kautta.

Haastateltavat kokivat, ettd jonkun pitda ottaa suunnittelusta kokonaisvastuu. Vas-
tuunkantajan tulisi ensisijaisesti kiinnittaa huomiota talouteen ja hankkeen linjauksiin.
Vastuunkantajan oli valvottava, etta verkostoilla ei palvelun kaynnistyessa ollut epa-

realistisia odotuksia palvelujen luonteesta.

Suunnittelun hyvat kdytannot;

¢ Suunnitteluvaiheessa joissakin palveluissa perustettiin tyéryhmia, jotka pohti-
vat muun muassa markkinointia ja tyénkuvia. Tyoryhmatyoskentelyn koettiin
sitouttavan tyontekijoita, aktivoivan yhteisen kielen syntymista ja tukevan tyo-

ryhmé&n ryhmaytymista.

o Eraassa palvelussa jarjestettiin kaksipaivainen suunnitteluseminaari, johon
osallistui yli viisikymmenta verkostojen edustajaa ja asiantuntijaa suunnittele-

maan ja ideoimaan palvelua. Mukana oli edustajia myos naapurikunnista ja
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palveluista, jotka eivat sijoittuneet palveluun suoraan. Kehittamispaivéa innosti
ja kannusti yhteiseen tahtotilaan ja toi esiin esimiesten ja tyontekijdiden sitou-

tumista.

4.2 Monialaiset organisaatiot ja niiden johtaminen

Useissa haastatteluissa palvelua kuvailtiin yhteistydrakenteeksi sen perusteella, etta
kukin emo-organisaatio maksoi oman tyontekijansa palkat ja tyontekijat kayttivat eri-
laisia kirjaus- ja tilastointijarjestelmid. Useissa palveluissa organisaation strategiatyo
tapahtui emo-organisaatiossa, ja oli yksittaisten tyontekijéiden varassa tuoda organi-
saationsa strategiaa palveluun. Palveluilla ei ollut omaa strategiaa. Palvelun esimies

saattoi tuoda myQs strategian omasta taustaorganisaatiostaan.

Palveluiden tulostavoitteet liittyivat kayntimaariin ja asiakaskontakteihin. Tilastoja
koottiin kasin vuosittain. Monissa paikoissa seurattiin liséaksi asiakkaiden profiilia.
Selvitettiin mista, asiakkaat tulivat ja miksi ja millaisia palvelun osia he kayttivat seka

minne he sijoittuvat palvelun jalkeen.

Palveluiden osuuksien kokoerot eivat tuntuneet hairitsevan palveluiden toimintaa tai
organisoitumista. Vaikka esimerkiksi tydpaja veisi palvelussa nelidita ja sen henkilos-
téresurssi olisi suurin, syntyi vaikutelma, ettd terveydenhoitajan toiminta palvelussa

oli yhta hyvin otettu huomioon ja liitetty osaksi toimintaa ja sen suunnittelua.

Eriarvoisuuden kokemuksia syntyi johtamisen ja organisaatiorakenteen myo6ta.

Osassa palveluista oli oma esimies. Jos esimies oli samalta hallinnonalalta joidenkin
palvelun tyontekijoiden kanssa, ei rakennetta koettu yleensa kovin hyvaksi. Kritiikkia
hallintorakenteesta tuli sek& esimiehilta etta tyontekijoiltd. Esimies toteutti oman hal-
linnonalansa johtamista ja strategiaa, ja muiden osuus jai vahaiseksi. Jos kyseessa
oli koordinaattorin tehtava, ei saman ammattialan edustus hairinnyt yhta paljon. Yh-
den hallinnonalan alaisena olevissa palveluissa eri ammattikuntien tyontekijat eivat
kokeneet tyoymparistdod omakseen, vaan tunsivat itsensa yksinaisiksi vieraan am-
mattialan edustajien joukossa. Vaikuttaa silta, ettd monialaisen palvelun kehittamisen

ja toiminnan kannalta on hyva, ettd myds hallintorakenne on monialainen.
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Yksikoissa, joissa ei ollut koordinaattoria tai esimiesta, koettiin ettéa tyontekijat olivat
heitteilla ja henkildstbjohtaminen oli heikkoa.

Organisaatioissa oli myds monialaista ohjausryhmatyoskentelyd. Tyoryhma oli jois-
sakin tapauksissa nuorisolain maarittdma monialainen ohjaus- ja palveluverkosto.
Joissain tapauksissa kyse oli erillisesta tyéryhmasta. Kumpikin jarjestely oli haastatel-

tavien mukaan toimiva, luonteva ja helposti kokoon kutsuttava.

Strategian toteuttaminen oli kaikissa palveluissa vahaista tai olematonta. Kaikkien
palveluiden taustaorganisaatioissa ei ollut valttamatta strategiaa lainkaan. Tama nah-
tiin osittain osaamattomuutena. Toisaalta yhteisen strategian aikaansaaminen koet-

tiin hankalana tai mahdottomana, kun kullakin hallinnonaloilla oli oma strategiansa.

Vaikuttavuuden arvioinnin ja sdastbjen arvioinnin tai mittaamisen kaikki haastatelta-
vat kokivat haastavaksi tai mahdottomaksi. Palvelut mittasivat talousarvion mukaisia
kaynti/asiakasmaaria. Kaikki kaikki ovat paasseet tavoitteisiinsa vuosittain. Yhdessa

palvelussa oltiin ensimmaisté kertaa tekeméssa sosiaalinen tilinpaatos.

Enimmillaan yksittaisella tyontekijalla saattoi olla 12 kehittdmispaivaa vuoden aikana.
Ne koostuivat palvelun omista kehittdmispaivista, osaorganisaation kehittamispaivis-
té ja emo-organisaation kehittamispaivista. Konkreettiselle tytlle jai vahan aikaa ja
kehittamisen osa-alueet koettiin toisinaan paallekkaisiksi ja turhiksi. Palveluiden kou-
lutustoiveet ja tarpeet vaihtelivat palvelukentan tarpeiden mukaan laajasti ja yhteista

nimittajaa kaikille osapalveluille kaivattiin.

Osaa palveluista oli muotoiltu toiminnan kaynnistamisen jalkeen uudelleen. Seka
henkilosto etté asiakkaat suhtautuivat yleensa uudelleen muotoiluun ja palvelun kar-
simiseen kriittisesti. Palvelukokonaisuuksien hajottamisen syité ei kerrottu avoimesti.

Seka henkilosto etta esimiehet kokivat, etta tietoa oli heiltd pimitetty.

Organisaation ja johtamisen hyvat kaytannot:

e Palvelun johtamisrakenteen tulisi tukea monialaisuutta ja monialaista yhteis-

tyota. Johtamisrakenteen tulisi olla kevyt ja vuorovaikutteinen.



42

e Esimiehen tai koordinaattorin paivittaisjohtamisen kuvaus ja siihen liittyvat vas-
tuut ja velvollisuudet on kuvattava tarkkaan ja niiden sisalté on myos tiedostet-
tava.

e Palvelulle pitdaa luoda yhteinen pohja ja konsensus, jonka muodostavat esi-
merkiksi ihmis- ja oppimiskasitys tai palvelun arvot ja visio.

e Palvelun sisaisten ja emo-organisaatioiden koulutus- ja kehittamispaivien kes-
kindista suhdetta on tarkennettava ja niiden rajaa selvennettava.

e Koulutuksista ja kehittAmispaivistd on hyva luoda vuosikello, joka pitaa sisal-
lan kaikkien emo-organisaatioiden ja palvelun kehittamistapahtumat. Vuosikel-
lo vaatii kriittista tarkastelua.

e Koko palvelun henkildsté on hyva kouluttaa asiaan, joka palvelee yhteista
agendaa ja tukee yhteisen ammattikielen muodostumista, esimerkiksi koulutus

palveluohjauksesta.

4.3 Tybyhteisot

Ryhmadynamiikkaan ja ryhmaytymiseen panostettiin palveluja kdynnistettaessa vaih-
televasti. Osa palveluista oli aloittanut tydryhméatydskentelyn jo ennen yhteisten tilo-
jen loytymista ja panosti yhteistoimintaan mm. kehittamispaivilladn. Naissa tyoyhtei-
soissa yhteistyd koettiin helpoksi ja luontevaksi. Yhteisgja kuvailtin muun muassa

kayttaen sanaa perhe.

Yhteisot, jossa yhteison hyvinvointiin ja ryhmaytymiseen ei ollut kiinnitetty yhta paljon
huomiota, kokivat yhteistydon raskaammaksi. Uusia kaytanteita ei ollut syntynyt yhta

paljon kuin muilla, ja tarve konkreettiselle henkilostdjohtamiselle oli suuri.
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Heikko yhteisollisyys:
Paine asiakastydssa.
Vahvan esimiestydn tarve.
Vanhoja kdytanteita siirtynyt palveluun.

Vahva yhteiscllisyys:
Tyo mielekasta ja kivaa.
Organisaatiorakennetoimii.
Yhteistyd helppoa.

Uusia toimintatapoja syntyy
luonnostaan.

Kuva 15. Yhteisollisyys monialaisissa palveluissa.

Sellaisissa palvelukokonaisuuksissa, joissa yhteisdllisyys koettiin heikommaksi, oli
tyoskentely ajoittain hyvin raskasta. Tarve johtajuudelle arkipaivaisissa tilanteissa oli
suuri. Tyontekijat toteuttivat vanhaa olemassa ollutta tehtavaansa yhteiséssa. Muu-
tos palvelukokonaisuuden synnyssa liittyi [ahinnd yhteisiin tiloihin ja palaverikaytan-
teisiin. Vahvan yhteisollisyyden omaavat palvelut kokivat yhteistyon helpoksi ja tyén
tekeminen yhdessa oli helpompaa. Palveluista ei noussut esiin tarvetta johtajuudesta
yhta vahvasti. Tyontekijat tuottivat arjessa paljon uusia kaytanteita ja reagoivat aktii-

visesti palvelukentan tarpeisiin yhteistydssa toistensa kanssa.
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Kuva 16. Synergiaedulla palvelukentan tarpeiden kohtaaminen

Yhdessa palvelussa oli luotu johtotasolla palvelulle yhteinen ihmis- ja oppimiskasitys
suunnittelun ja toiminnan pohjaksi. Toiminnan kaynnistamisen yhteydessa eri am-
mattialat |0ysivat yhteista keskustelukulttuuria ja ammattikieltd palvelun pedagogisen

ohjelman kautta.

Yhteisollisyyden hyvét kaytannot:

e Kehittdmispaiviin voi yhdistda toiminnallisia osuuksia, jotka tukevat ryhmayty-
mista, kuten esimerkiksi yhteinen ruoan laitto.

e Pidetaan yhteinen kahvihetki aamuisin tai iltapaivalla.

e Suositaan tyoskentelymuotoja, joissa opitaan tuntemaan toisia. Ohjataan yh-

dessé ryhmien ohjaaminen tai jalkaudutaan tyoparina.
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4.4 Monialainen yhteistyo

Palveluissa oli luotu paljon kaytantoja, jotka yllapitivat monialaista yhteisty6té ja loivat
mahdollisuuden konsultaatioon. Kaikki haastateltavat kuvailivat tilanteita, joissa pal-
veluun otettiin yhteytté puhelimitse jonkun nuoren asiassa nimelta mainiten tai nimet-
tomasti. Tallaisia puhelinkontakteja, jotka eivat paatyneet asiakkuuteen, oli viikoittain.
Peruspalveluista haettiin tukea konsultoiden. Joissakin palveluissa oli kehitetty erilai-
sia foorumeita monialaiseen yhteistybhon. Konsultointia tai verkostokontakteja ei ti-

lastoitu yhdessakaan palvelussa.

Monissa paikoissa konsultoiva asennoitumista pidettiin ensisijaisesti kustannuksia
vahentavana asiana. Perustason konsultaatio lisdsi osaamista perustasolla ja vahen-

si erityispalveluiden ruuhkaa ja painetta.

Monialaisen yhteistydn foorumit ndhtiin oppimistilanteina. Ne sisalsivat tyénohjauk-
sellisia elementteja. Haastateltavat nékivat kahden tunnin verkostopalaverin vaikutta-
van asiakkaan asian hoitamisen lisaksi jokaisen tyontekijan ammattiosaamiseen, yh-

teisollisyyteen, tuleviin asiakkuuksiin ja tuleviin verkostoihin.

4.5 Arki

Tilastointiin liittyvat harhat nousivat esiin lahes jokaisen haastattelun yhteydessa.
Haastateltavat kokivat, ettei tydn kokonaisuus ja se, mihin aikaa todellisuudessa ku-
luu, tule ilmi olemassa olevien seurantajarjestelmien avulla. Palveluissa hyédynnettiin
muun muassa Parentia, Partya, Omauraa ja Efficaa. Suorat asiakasajat eivat sisalla

konsultointia, lausuntoja tai puheluita.

"Kun vaikka etsiva menee asiakkaan kanssa konsultoimaan psykologia ja nuori on
etsivdn asiakas, se kirjaa sen tietty itse. Siina on kadonnu psykologin aikaa tunti.”

(Haastateltava 4)



46

"Ja sitten kun terveyspalveluissa on kaikki niin tiukkaa, niin jos vanhempi soittaa ja
puhutaan puhelimessa vaikka tunti, niin jos nuori on yli 18, niin eihan sita jarjestel-

maa edes saa avata, jaa taas kokonaan kirjaamatta.” (Haastateltava 2)

Nuoret kiinnittyvat eri ihmisiin ja palveluihin. Osa-aikaisuus luo oman haasteensa.
Tyollisyyspalveluiden osalta oli kokemusta siitd, etta nuorille kertyi poissaoloja paivi-
na, jolloin terveydenhoitaja oli toisessa toimipisteessa. Terveydenhoitaja oli tassa
palvelussa keskeinen henkild. Han ei tehnyt tyotadn huoneessaan, vaan veti muun

muassa tybpajanuorten aamupalaverin.

Turvallisiksi tydskentely-ymparistdiksi koettiin sellaiset palvelut, joissa avointa au-
kioloaikaa ei ollut kaikkina arkipaivina koko paivaa. Tydskentely-ymparistot, joissa ol
selkeat sijaistuskaytanteet ja paivystysvuorot, olivat tyontekijéiden nakokulmasta hy-

via.

Yhteydenotot tapahtuvat palveluissa yleensa nopeasti. Viikon sisalla nuori sai ajan tai

tiedon siita, ettd h&nen asiansa kasittely etenee..

Arjen hyvat kaytannot:

e Paivystava vastaanottopuhelin kulkee vuorotellen eri tydntekijoilla.
e Jokainen tyontekija antaa kalenteristaan joka viikolle muutaman vapaan ajan,
joista paivystéja voi jakaa aikoja nuoren palvelutarpeen mukaan.

e Kerran viikossa on tiimipalaveri, jossa kaydaan lapi kaikki uudet yhteydenotot.

4.6 Palvelumuotoilu

Haastatteluissa palvelut kuvailtiin usein matalan kynnyksen palveluiksi, jotka tarjoa-
vat tukea ja neuvontaa, joka ei ollut leimaavaa. Usein haastatteluissa esitetty palve-
lun kuvaus ja siihen liittyva palvelun ydintuote esitettiin yleisemmalla tasolla kuin ku-
vaus, joka oli esimerkiksi palvelun verkkosivuilla. Verkostomainen tyéote toimi my6s

yhteisena nimittajana. Yhteista oli myos ajatus, ettéa nuori oli kokonaisuus.
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Monissa palveluissa palvelut oli kuvattu varhaisen vaiheen arviointitydoskentelyna,
mutta useissa palveluissa koettiin kuitenkin, ettei nuorta tarvinnut l&hettad eteenpéin
intensiivisempaan palveluun. Monet nuorten haasteista olisi ratkaistavissa tassa pal-
velussa. Kuitenkin joissain palveluissa huolta heratti ajatus, ettei nuori talléin kiinnity

seuraavaan jatkopalveluun samalla tavalla.

Palvelun ikgjakautuma saattoi olla laajempi kuin yksittdisen palveluosuuden ikdjakau-
tuma. Palvelun kokonaisiké saattoi olla vaikkapa 13—-29 vuotta ja siitd esim. nuorten
neuvola oli kohdennettu vain alle 25 -vuotiaille ja nuorten paihdepalvelut vain alle 22
-vuotiaille. Selkeintd palvelumuotoilu ja asiakasohjaus oli paikoissa, jotka olivat

markkinoineet toimintaansa niin, etta se on tarkoitettu 13—29 -vuotiaille.

"Ohjausta, tukea ja osallisuutta 13—29 -vuotiaille. Ikaraja on se, joka asiakkaalle tarjo-
taan. Aina meilla on joku joka voi toimia ja apua ja tukea haetaan kollegalta tai sitten
etsitddn se oikea palvelu, ei ole ollut tarvetta eritelld sen tarkemmin. Jos se ei itse-
naisesti ole sinne aikuispsykiatriaan 16ytanyt niin sittenhdn me ohjataan ja tarve sille

ohjaukselle silloin on.” (Haastateltava 6)

Eri palvelujen tai palveluiden osien ikdjakautuma oli hyvin erilainen. Monissa haastat-
teluissa ilmaistiin tarve kuvailla verkostoille ohjaamisen perusteita tarkemmin kuin

ikdskaalana.

"Jollain 20 -vuotiaalla saattaa olla ihan aikuisen ihmisen ongelmat, niinkun vaikka
synnytyksen jalkeinen masennus, ja toisella sitten ikaa voi olla 21 -vuotta ja asuu
vanhempiensa kanssa, eikd oo viela oikein elamanhallintaakaan. Niin kumpikohan
naisté sitten olis se meidan asiakas ja kumpi aikuispsykiatrian. Eihdn se 13-22 sano

yhtaan mitaan.” (Haastateltava 4)

Monessa palvelussa koettiin haasteeksi myos verkostojen virheelliset mielikuvat pal-
velun laajuudesta, sisallosta ja kaytosta. Osa verkostoista on pyrkinyt muokkaamaan
palveluita omiin tarpeisiinsa ja keskittdd voimia omien haasteiden ratkaisemiseksi.
Joskus verkostot ovat taas kokeneet palvelut paallekkaisiksi tai rinnakkaisiksi joiden-

kin toisten palveluiden kanssa.
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"Niinku koulu on vaikka koittanu omia intressejaan ajaa. Jos nuori vaikka kayttaytyy
huonosti koulupaivan aikana niin soittaa meille. Eihan tarkoitus ole kumminkaan sita

oppilashuoltoa syrjayttaa.” (Haastateltaval)

Helpointa palveluiden muotoilu on ollut "kaiken palvelun” —taloilla. Asiakasohjaukses-
sa on ollut eniten haastetta sellaisissa palveluissa, joista on rajattu kokonaan pois
terapia tai tyollisyyden tukeminen. Myds organisaation omat keinot poistaa palvelujen
paallekkaisyytta ovat tuottaneet jonkin verran hankaluuksia. Ajatellaan esimerkiksi,
etta kun nuori on intensiivisemmissa palveluissa, ei han saa kayttaa varhaisen tuen
palveluita. Intensiivisempi palvelu ei kuitenkaan takaa laaja-alaisempaa osaamista

sitd toteuttavalle henkildstolle.

Kaikissa palveluissa on eri koulutustaustoiltaan ja ammattinimikkeiltaan erilaisia tyon-
tekijoitd, mutta useissa palveluissa puhutaan ennemmin palveluista kuin nimikkeista.
Nimikkeita hyddynnetéan tarvittaessa kun haetaan painoarvoa lausunnoille tai yhteis-

tyolle.

Palvelumuotoilun hyvat kaytannot:

e Osaan palveluista oli kytketty nuorisotilatoimintaa tai kahvila, johon nuorten on
mahdollista tulla asioimaan ilman, ettd han on palvelun toimijoiden asiakas.
Tallaiset toiminnot koettiin palvelun kynnysta madaltaviksi.

e Yhdessa palvelussa oli asiakaspalautteen perusteella tehty niin, ettd asiak-
kaan “"vastaanottanut” tyontekija jatkoi hanen tyontekijandan nuoren varsinai-
sesta palveluntarpeesta riippumatta.

e Palvelukuvaus ja palvelulupaus on saatava mahdollisimman yksinkertaiseksi
ja yksiselitteiseksi. Asiakkaan ei tarvitse osata ymmartad palvelua kokonai-

suudessaan.
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4.7 Palveluiden toimivuus

Palvelukokonaisuudet koettiin yleensa toimiviksi kokonaisuuksiksi, jossa monialainen

yhteisty6 ja osaaminen tavoittaa konkretian tason. Asiakasohjaukset olivat sujuvia.

Kaikissa palveluissa tunnistettiin puutteita ja tarpeita. Puutteet ja tarpeet erosivat ko-
koonpanoista riippuen. Useissa palveluissa nostettiin esiin tarve opinto-ohjaajalle,
psykiatriselle sairaanhoitajalle, perhetyontekijdille, paihdetyontekijalle, tybpajapalve-
luille, tydvoimaneuvojalle ja l&a&kariresurssille. Osaamista ja koulutusta koettiin tarvit-
tavaksi vammaisasioissa, etuusasioissa ja neuropsykiatrisissa haasteissa. Joissakin
palveluissa laajentumista oli jo tapahtunut. Osassa palveluista resurssina toimiva
opinto-ohjaaja, seurakunnan nuorisoty® ja etsivd nuorisoty6 oli liitetty osaksi koko-

naisuutta.

Palveluista saatu palaute oli hyvaa. Rakentavat palautteet liittyivat palveluiden puut-
teisiin. Joissakin tapauksissa asiakkaat kohdensivat rakentavaa palautetta muun

muassa asioihin, jotka eivat olleet osa palvelun toimintaa.

"Etta on niinkun ymmartany palvelun vaarin, ettei oo saanu toimeentulotukea ja rie-

haantuu siitéa. Eihan me edes myonneta toimeentulotukea taalla.” (Haastateltava 1)

Useissa palveluissa pidettiin asiakastydon haasteina edelleen kustannuskysymyksia ja
lahinna sitd, kenen kuuluu maksaa mikakin osuus nuoren palvelusta. Muutama haas-
tateltava pohti vammaispalveluiden sijoittumista palveluihin ja sitd kuinka ne ovat
hieman irrallaan muusta kentasta juuri siksi, etteivat vammaispalvelut ole kyenneet

samalla tavalla sopeutumaan elaménkaariajatteluun kuten muut organisaation osat.

Palveluiden markkinoinnissa ja toiminnan tunnetuksi tekemisessa kiinteaa verkosto-
yhteisty6ta pidettiin keskeisena tekijana. Nuorten suositteleva ote toimintaa kohtaan
oli keskeinen asia, samoin kuin ndkyminen paikallisissa tapahtumissa ja sosiaalises-

sa mediassa.

Osa palveluista ilmaisi avoimesti, ettei ne markkinoineet toimintaansa lainkaan, kos-

ka koettiin, ettei ollut resursseja vastaanottaa sitd asiakasméaarad, joka mainostuksen
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myo6ta tulisi. Osa palveluista oli pohtinut niitd tilanteita, joissa nuori voisi tarvita palve-
lua. On sovittu kaytantoja, jotka tukevat markkinointia. Kun nuori saa esimerkiksi en-
simmaisen toimeentulotukipaatoksensa tai vuokrarasti-ilmoituksen, han saa han sa-

massa kuoressa palvelun esitteen.

Osassa palveluista oli brandin kehittdmiseen, palvelun tuotteistamiseen ja julkisuus-

kuvan luomiseen hyddynnetty markkinointialan ammattilaisia tai mediapajan nuoria.

Palveluiden toimivuuden hyvat kdytannot:

e Asiakkaalle on oltava selvilla, mité palveluita han ei saa palvelukokonaisuuden
kautta ja mista kyseiset palvelut on saatavilla.

e Verkostojen on tarkeaa tietdd mista palvelussa on kyse.

e On tarkeda pohtia, millaisissa tilanteissa nuori voisi palvelusta hyétya ja koh-

dentaa markkinointia niihin tilanteisiin yleisen julkisen markkinoinnin sijaan.

4.8 SWOT -analyysi monialaisista palvelukokonaisuuksista

Monialaisen palvelukokonaisuuden vahvuudet liittyivat vahvasti yhteisoéllisyyteen ja
yhdessa tekemisen voimaan. Tydryhmét nakivat palveluiden vahvuuksina asiakas-
l&htbisyyteen, verkostoyhteistydohon, tyohyvinvointiin, yhteisolliseen oppimiseen ja

palvelumuotoiluun liittyvid asioita.

Monialaisen palvelukokonaisuuden heikkouksiin kuului hallinnollisia, rakenteisiin, joh-
tamiseen, paallekkaisyyteen, linjausten epaselvyyteen ja lainsdadantéon liittyvia asi-
oita.

Monialaisen palvelukokonaisuuden mahdollisuuksiksi néhtiin yhteisélliseen oppimi-
seen, taloudelliseen vaikuttavuuteen, ennaltaehkaisyyn, uusien tydmuotojen ja palve-

lukentan tiivistdmiseen ja sen aukkojen loytamiseen liittyvid asioita.

Monialaisen palvelukokonaisuuden uhkatekijoiksi nahtiin tyontekijoiden pysyvyyteen,

organisaatiomuutoksiin, johtamiseen ja resursseihin liittyvid asioita.
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5 TULOKSET OSA 2: ASIAKKAIDEN TARPEET

Tassé luvussa esittelen toisen tutkimusosuuden tuloksia. Asiakkaille suunnattuun
kyselyyn vastattiin kolmesta palvelusta. Asiakaskyselya toteutettiin vilkon ajan ja sii-
hen vastaaminen oli vapaaehtoista. Asiakkaat vastasivat kyselyyn itsenaisesti. Tu-
loksissa on kolme keskeistd teemaa. Tassa luvussa kerrotaan palveluun osallistumi-
sesta, palvelukokemuksista ja esitellaan asiakasnaktkulmaa palveluiden muutostar-

peisiin.

5.1 Palveluun osallistuminen

[115 tai alle
[116-17 vuotta
[118-25 vuotta

[126 taiyli

Kuva 17. Kyselyyn vastanneet asiakkaat

Yleensa vastaajat olivat olleet mukana palvelussa alle kuuden kuukauden ajan. Yh-
deksan vastaajaa oli ollut palvelussa mukana yli kuusi kuukautta. Suurin osa vastaa-

jista (84,2%) kertoi syyn, jonka vuoksi on tullut mukaan toimintaan.

e 35% vastaajista eritteli tulosyykseen mielenterveyteen tai mielialaan liittyvia
syita.

e 28% sanoi syykseen ongelmat tai elamantilanteen.

e 17% mainitsi toimintaan ohjanneen verkoston kuten sosiaalitydntekijan tai ty6-

voimaneuvojan.
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Vain kolme 48 vastaajan joukosta toi itse esiin toimintaan mukaan tulon syyksi paih-
teet. Kaikissa palveluissa tarjottiin tukea ja neuvontaa riippuvuusasioissa. Haastatel-
tavien mukaan suurella osalla asiakkaista on haasteita paihteiden kanssa. Toimin-

taan mukaan tulemisen syy on kuitenkin usein muualla kuin paihteiden kaytdssa.

Helppoa En osaa sa- | Vaikeaa
noa
15 tai alle 9 0 12
16-17 vuotta 10 1 14
18-25 vuotta 17 7 4 28
26 tai yli 3 0 0 3
yhteensa. 39 13 5 57

Taulukko 1. Palveluun mukaan tulemisen helppous.

Palveluun mukaan tulemisen helppoutta vastaajat perustelivat konkreettisella avun
tarpeella. Tulosyy oli avoimissa vastauksissa tarkkarajainen, kuten terveystarkastus
tai yhteishaku. Tulosyyhyn liittyi myds useissa tapauksissa verkoston ohjaus. Vaikut-
taisi silta, etta vastaajilla oli ennakko-oletus, etta heidan asiansa tai tilanteensa on
ratkaistavissa ja apu loytyy tastd palvelusta. Useassa vastauksessa oli mainittu asi-
akkaan oma halu saada tukea tai apua. Vaikeaksi toimintaan mukaan tulemisen ol
kokenut vain muutama nuori. Vaikeuteen oli vaikuttanut oma asenne ja ahdistunei-
suus tai jannitys. Vastaajat, jotka eivat osanneet sanoa, oliko palveluun mukaan tu-
leminen helppoa tai vaikeaa olivat tuoneet vastauksissaan esiin sen, etta tunne
muuttui asiaa kohtaan. Esimerkiksi ajan varaaminen puhelimitse oli vaikeaa, mutta
ensikaynti oli poistanut jannityksen kokonaan. Eri palveluiden valilla ei ollut huomat-
tavaa eroa vastausten sijoittumisessa. Tutkimuskohteina olleiden palveluiden valilla
ei ollut mainittavaa eroa vastauksissa. Jokaiseen palveluun mukaan tuleminen oli
yht& helppoa tai vaikeaa. Tutkimuksen validiteetin ja reliabiliteetin nakdkulmasta vas-

taajien ikdjakaumasta tassa asiassa on mahdotonta tehda johtopaatoksia.
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5.2 Palvelukokemukset

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

(1 kylia

[1en osaa sanoa

[1ei

Kuva 18. Oletko saanut tarpeitasi vastaavaa palvelua?

Valtaosa vastaajista oli kokenut saavansa tarpeitaan vastaavaa palvelua. Kymmenen
vastaajaa ei osannut sanoa, onko palvelu vastannut heidan tarpeitaan. Naista kym-
menesta vastaajasta jokaisella palveluntarve oli muuttunut palvelun aikana. Nama
vastaajat ovat saattaneet kokea arvioinnin hankalaksi. Kysely on teetetty palvelun
ollessa kaynnissa, jo paattyneen palvelukokemuksen arvioinnin sijaan. Yksik&an vas-

taajista ei ollut kokenut palvelun olevan ristiriidassa palvelun tarpeen kanssa.

02 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34 36

[1kylld
[lei

Kuva 19. Onko palveluntarpeesi muuttunut palvelun aikana?

Kyselyyn vastanneista asiakkaista 35% koki palveluntarpeensa muuttuneen palve-
lussa mukana olon aikana. Yleensd muuttuneeseen tarpeeseen oli vastattu hyvin.
Vain kaksi vastaajaa oli kokenut, ettei muuttuneeseen palveluntarpeeseen oltu vas-
tattu. Kumpikin naista vastaajista oli kuitenkin antanut palvelulle kokonaisarvosanaksi
kahdeksan ja kumpikin heistd tarvittaessa suosittelisi palvelua myos kavereilleen.
Avoimissa vastauksissa oli mainittu, etta positiivista palvelussa oli saada avautua ja

puhua omista asioistaan.
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[1vksitydntekija

[]2-5 tydntekijaa

[]15 tydntekijaa tai enemman

Kuva 20. Monen ty6ntekijan kanssa olet asioinut palvelun aikana?
Vaikka kyseessa on monialainen palvelukokonaisuus, oli silti yksittaisella tydntekijalla
asioineita asiakkaita huomattavasti enemman, kuin usean tyontekijan palveluita kayt-

taneita asiakkaita.

0 5 10 15 20

o8]
[

30 35 40 45

[ 1 Haluaisin, etta minulla olisi yksi
nimetty tyontekija

[ ] Haluaisin, etta minulla olisi
useampi tyontekija

Kuva 21. Kuinka monen tydntekijan kanssa haluaisit asioida palvelussa?

Tyontekijamaara oli myos linjassa asiakkaiden toiveen kanssa. Yhden tyontekijan
palveluita kayttaneista asiakkaista useampaa tyontekijaa toivoi vain kaksi asiakasta.
Molemmat olivat avoimissa vastauksissa esittaneet toiveen laakaripalvelusta nykyi-

sen palvelunsa rinnalle.

Asiakkaiden kokemukset palveluista olivat positiivisia ja he olivat varsin tyytyvaisia
saamaansa palveluun. Vastanneista 100% oli valmiita suosittelemaan palvelua ysta-
villeen ja kokonaisarvosanat asiakkaiden saamasta palvelusta olivat varsin hyvia.
Keskiarvo kokonaisarvosanasta oli 9,2. Mittavaa eroa asiakasaineistoa tuottaneiden

tutkimuspaikkojen arvosanoilla ei ollut.
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Kuva 22. Millaisen kokonaisarvosanan antaisit saamastasi palvelusta?

Arvosanaa oli perusteltu kuulluksi tulemisen, mukavan tyontekijan, saadun avun ja

kohonneen itsetunnon kautta.

"Mistdaan muualta en ole saanut samanlaista aikaa ja tukea. Yksin en olisi enaa par-

jannyt. Erittain tarkeé palvelukokonaisuus.” (Vastaaja 3/22)

5.3 Asiakasnakokulma muutostarpeisiin

Seuraavaksi esittelen asiakkaiden kasityksia tarjolla olevista palveluista ja niiden
tunnettavuudesta ja tavoitettavuudesta omalla paikkakunnalla. Téhan kappaleeseen
on koottu asiakkaiden ajatuksia ja ehdotuksia palveluiden muutostarpeista tunnetta-

vuuden ja tavoitettavuuden seka viihtyvyyden ja kaytettavyyden nakokulmasta.

Tunnettavuus ja tavoitettavuus:

Hieman yli puolet asiakkaista koki tuntevansa palvelukokonaisuuden sisallot ja puolet
taas ei. Monet palveluista oli kuvattu asiakkaille yleisluontoisesti ja idea palveluissa
olikin, etta asiakkaille markkinoidaan laaja-alaista palvelua ja verkostoille yksityiskoh-

taisempaa ja kapea-alaisempaa palvelukuvausta.
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Valtaosa koki, etta palvelu on tunnettu omalla alueella. Vain kolme vastaajaa koki,
ettd palvelu ei ollut tunnettu omalla alueella. Nam& kolme vastaajaa olivat ohjautu-

neet toimintaan mukaan kouluterveydenhoitajan kautta.

Asiakkaat pitivat palvelua hyvin tavoitettavana. Muutamissa vastauksissa oli nostettu
esiin puhelinkonsultointi ja kiireellisen avun tarve. Toivetta oli myds mahdollisuudelle

varata aikoja nettipalvelun tai sahkopostin kautta puhelimen lisaksi.

Muutamissa vastauksissa oli esitetty toive ikdrajan nostamiseksi. Asiakkaita huoletti
nuoruusian haasteiden jatkuminen varhaisaikuisuudessa. Korkein mainittu tarpeelli-

nen ika oli 35 vuotta.

Vastauksissaan asiakkaat ilmaisivat tarpeita laakarin ja psykologin palveluille, liikun-
nan ohjaajalle ja psykiatriselle sairaanhoitajalle. Toivetta oli harrastusmahdollisuuksil-
le ja ryhméatoiminnalle. Osa vastaajista toi esiin myos jatkoseurannan asiakkuuden
paattymisen jalkeen ja toivoi loppukeskustelua pidemmalle asiakkuuden paattymisen

jalkeen.
Tunnettavuutta asiakkaat lisaisivat mainostamalla toimintaa julisteiden avulla kouluil-
la, kirjastoissa ja paikoissa, joissa nuoret viettavat aikaa. Mainoksissa tulisi asiakkai-

den mukaan hyddynt&a asiakaskokemusta.

Viihtyvyys ja kaytettdvyys:

Viihtyvyyden lisddmiseksi asiakkaat kaipasivat tilasuunnittelua ja kokemuksia. Avoi-
missa vastauksissa asiakkaat painottivat palveluiden tuttavallisuutta ja rentoutta.
Vastauksissa nousi esiin huonekaluihin ja niiden sijoitteluun liittyvia asioita, esimer-

kiksi erdan palvelun tiedotuspiste koettiin epaselvaksi ja sotkuiseksi.

Osa olisi halunnut kasvattaa ympariston mukavuutta ja kodikkuutta sohvilla, raheilla,
lehdilla ja kasveilla. Moni asiakkaista toivoi kahvi- tai juoma-automaattia ja evaiden

syontimahdollisuutta tai ilmaista kahvitarjoilua tai karkkia odotustilaan.
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Palveluiden aukioloaikoja oli kommentoitu myds. Tydssakayvat nuoret toivoivat jous-
toa aukioloaikoihin ja mahdollisuutta varata aika my6s virka-ajan ulkopuolelle. Joi-
denkin mielesta asiakastapaamiseen varattu aika (60 min.) oli lilan lyhyt. Asiakkaat
antoivat palautetta yksittaisten tyéntekijoiden ruuhkautuvista kalentereista ja muuta-
ma toivoi asiakaslahtdista tulokulmaa tyontekijan valintaan ja palvelun muotoiluun.
Asiakkaan pitaisi saada itse valita tyontekijansa, ja etta asioiko yhden vai useamman

tyontekijan luona. Osa piti hyvdna mahdollisuutta tulla kdymaan ilman ajanvarausta.

6 LOPPUSANAT

Palvelujen edustajat kokivat olevansa muuntautumiskykyisia ja tilanneherkkia rea-
goimaan kentéltd nouseviin tarpeisiin. Yhteisen toimintakulttuurin ja tahtotilan synty-
misen koettiin madaltavan raja-aitoja myds palveluissa tydskentelemattomien ihmis-
ten valilla. Palveluiden palaverikaytannot ja vuorovaikutuksen areenat mahdollistivat

herkkien signaalien tulkitsemista ja niihin tarttumista.

Monissa paikoissa suunnittelun ja palveluntarpeen pohja-ajatuksena oli ollut asia-
kasohjauksen tehostaminen ja oletus, ettd yhden luukun palvelu vahentaisi palvelui-
den ulkopuolelle jddvien maarda. Tosiasiassa kuitenkin moni koki suurimpien hyoty-
jen syntyneen nimenomaan synergiaedusta ja yhteisen ammattitaidon jakamisesta.

Palveluiden yhdistamisestd on seurannut muun muassa etsivan nuorisotyon jalkau-
tuvan tyootteen leviamistd perhetyohén ja paihde- ja mielenterveyspalveluihin, mo-
nialaisten toiminnallisten ryhmien syntymisté ja perustason palveluiden vahvistamista
lukuisin konsultointikytantein. Varhaisen puuttumisen kaytantéja on syntynyt ja ai-
emmin palveluissa esiintyneitd aukkoja on paikattu uusien yhteisesti tuotettujen pal-
veluiden kautta. Edella mainittuihin muutoksiin ja uusien kaytanteiden syntyyn ei yk-
sittaisilla palveluilla olisi ollut resursseja tai osaamista ilman palveluiden yhteensovit-
tamista. Yllattavaksi oli koettu tarve linkittaa palvelukokonaisuudet tyollisyyspalvelui-
hin.
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Taloudellisia saastoja tai kustannuksia haastateltavien oli mahdotonta erotella, mutta
yhdessa palvelussa muun muassa oli huomattu, etta toisaalta siina missa lasten psy-
kiatriseen hoitoon ohjaamiset ovat lisdantyneet, ovat nuorten ohjaukset pysyneet
maltillisina. Toisaalta intensiivisempiin palveluihin ohjautuminen on hidastunut positii-
visella tavalla ja joissakin tapauksissa asiakkuuden syntyminen on ehkaisty koko-

naan.

Palveluissa koettiin tyontekijoiden ammattitaidon ja asiantuntijuuden kasvaneen ja
perustason vahvistuneen. Synergiaedun myo6téa jarjestetyissa ryhmamuotoisissa pal-
veluissa on tutustuttu ty6toverin ammattitaitoon ja opittu hyddyntdmaan piilotettua

osaamista. Tydyhteistn kokonaiskompetenssi on kasvanut.

Monialaisten palvelukokonaisuuksien taustaorganisaation tulisi olla myds monialai-
nen, useissa paikoissa koettiin yhden hallintokunnan kautta tapahtuvan johtamisen
nakoalan olevan liilan kapea. Vaikuttaa silta, ettd monialainen ohjausryhmé on luon-
tevin tapa rakentaa monialaisen palvelun johtoa. Koordinaattorin tai palvelujohtajan
toimenkuvan tulee olla selked. Strateginen johtaminen tulee toteuttaa monialaisen

johtoryhman kautta, jotta yhteen sovittava johtaminen aidosti toteutuu.

6.1 Monialaisten palvelurakenteiden tulevaisuus

Monialaisten palvelukokonaisuuksien tulee tulevaisuudessa linkittya vahvemmin pe-
ruspalveluiden kanssa. Yhteistyolle ja asiakastyon yhteisten tavoitteiden ja strategi-
oiden aukikirjoittamiselle on tarvetta palveluiden tarpeellisuuden ja hyddyn nayttami-
seksi. Kokonaisuuksissa pitéisi pystya tuottamaan arviointia toiminnan ja tyén laa-

dusta ja kustannuksista.

Yhteiskunnallisesta nakokulmasta vasta toiminnan kriittisen arvioinnin ja tarkastelun
kautta voimme selvittdd palvelukentan muutostarpeita ja peruspalveluiden tarpeita.
Uskon vahvasti, ettd monialaisista palvelukokonaisuuksista kehittyy vuosien mittaan
nuorten asioiden osaamiskeskuksia jotka voivat seutukunnallisesti tuottaa tukea ja

osaamista peruspalveluihin. Toiminnan kehittdminen vaatii paljon johtamisrakenteelta
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ja tyoskentelya tulee ohjata arjen ilmi6ita tutkivaan suuntaan asiakaskontaktien las-

kemisen sijaan.

Yhteistyon oppimiskokemukset tulisi saada nakyviksi, Monialaisen yhteistyéon muka-
naan tuoman lisdarvon vaikutukset ammattialalle ovat ilmeisid, mutta mitd monialai-
nen yhteisty0 tuottaa emo-organisaatioihin? Luovatko tallaiset monialaiset yhteisot

yhteisdllisyyden kulttuuria myés emo-organisaatioihin?

Nuorisoty6ttomyys on edelleen kasvussa ja Suomen heikko taloustilanne ajaa pohti-
maan tulevaisuutta synkassa valossa. Tyoéllisyyspalveluiden kytkeminen osaksi mo-
nialaisia palvelukokonaisuuksia toimii hyvana porttina palveluun. Tydllisyyspalvelui-
den kautta tavoitetaan suuri osa syrjaytymisriskissa olevista nuorista. Nuorisotakuun
puitteissa viritetddn paljon yritysyhteistyotd nuorisotyottomyysongelman ratkaisemi-
seksi. Kuitenkin pienten- ja keskisuurten yritysten tulevaisuus on taloustilantees-
samme epavakaa, eika yrityksilla valttamatta ole riittavia resursseja tukea tarvitsevan
nuoren vastaan ottamiseksi. Meidan tulee 16ytaa kestavia ja kauaskantoisia ratkaisu-

ja nuorten elaman tukemiseksi.

6.2 Kiitokset

Tutkimustyd on ollut varsin antoisa ja opettavainen kokemus. Haluan vilpittdmasti
kiittda kaikkia tutkimukseen osallistuneita monialaisia palvelukokonaisuuksia omasta
panoksestaan. Espoon Nupoli, Jarvenpaan nuorisokeskus, Lahden Domino, Mikkelin
Olkkari, Oulun Bystromin nuorten palvelut ja Seinajoen Pilari ovat kaikki ainutlaatui-
sia palveluita. Niin asiakasvastauksista, tyontekijoiden haastatteluista kuin esimies-

ten haastatteluistakin kuulsi arvostus ja sitoutuneisuus.

Viimeisiksi sanoiksi jaakéon asiakkaan kommentti, silla olenhan tutkijana taysin sa-

maa mieltd hanen kanssaan:

"Panostakaa tallaisiin palveluihin” (Vastaaja 2/16)
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LITTEET

MITA? MITEN? MISSA?

Espoon Nupoli Tarjpamme 13-22-vuotiaille nuorille ja heidan Nupoli

Tiedot poimittu osoitteesta http://www.espoo.fi perhelllegn"arwota, ohjausta ja apua elaman pul- Kirkkojarventie 6 B
> sosiaali ja terveyspalvelut matilanteisiin. 3 krs
> terveyspalvelut Vaikuttavatko nama oireet tutuilta - sisdankaynti jalankulkusillalta
> koululaiset ja opiskelijat Onko stressi4 tai huolia kotona, koulussa tai va- | PL 2533

» nuorisopoliklinikka

paa-ajalla?

Ovatko paihteet tai pelaaminen ongelma?

Onko paha olo? Masentaa tai ahdistaa? Eikd mi-
kaan kiinnosta?

Onko sinulla seksiin tai ehkaisyyn liittyvia kysy-
myksia?

Miten voimme auttaa: Tarjoamme sinulle tukea ja keskus-
teluapua mielenterveyteen, seksuaaliterveyteen, paihteiden
kayttoon, pelaamiseen ja vapaa-ajan kayttoon liittyvissa
asioissa. Myds nuorten vanhemmat voivat kysya meilta
neuvoja. Nupoli on matalankynnyksen paikka, joten kontak-
tit Nupolissa ovat lyhyitd. Voimme myos jalkautua tyopariksi
peruspalveluiden tyéntekijoiden rinnalle esim. kouluun.
Keskustelut ja tapaamiset nuoren kanssa ovat luottamuk-
sellisia. Nupolissa tydskentelee moniammatillinen tiimi: 2
ohjaajaa, 2 psykologia, psykiatrinen sairaanhoitaja

ja nuorisonohjaaja. Nupolin psykologit eivéat tee psykologi-
sia tutkimuksia.

02070 ESPOON KAUPUNKI
Nain I6ydat Nupoliin

Ajanvaraus ja neuvonta

puh. 09 8163 1300

ma—pe 9.00-15.30

Voit tulla kdymaan ilman ajanvarausta
arkisin klo 12-15.

Ehkaisy- ja terveysneuvonta
puh 046 877 3561

ma-—to klo 8-10 ja klo 14-15
pe klo 8-10

Jos asiasi on kiireellinen ja vaatii hoitoa saman pai-
van aikana, soitathan heti aamulla klo 8-10



http://www.espoo.fi/
http://www.youtube.com/watch?v=OESA5lHy5As

MITA?
Jarvenpaan nuorisokeskus

Tiedot poimittu osoitteesta
www.jarvenpaa.fi

> nuorille

» nuorisokeskus

MITEN?

Jarvenpéan kaupungin Nuorisokeskus:

Ohjaamon palveluohjaus

Etsiva nuorisoty®

Nuorten tydpajat; auto-/korjauspaja, puu-
/Kiinteistopaja, tekstiili-/erikoistekniikoiden paja se-
k& starttipaja.

Joustavan opetuksen 9. luokka seka jatkoluokka
(lisdopetus ja numeronkorotus)

Nuorisoneuvola

Sosiaali-, mielenterveys- ja paihdetyo

Nuorisokeskuksen palvelut:

Palvelutarpeen kartoitus ja jatko-ohjaus
Uraohjaussuunnittelu

Oppisopimukset

Tyokokeilut

Kuntouttava tyotoiminta

TyOpajatyoskentely

Koulutuskokeilut ja opinnollistaminen

Yritys- ja jarjestoyhteistyt

Opiskelu- ja tydelamavalmiuksien lisdéaminen
Peruskoulun paattétodistuksen numeroiden korotus
Avustaminen palvelu- ja tukiverkostossa
Nuorisoneuvolan palvelut

Sosiaalinen vahvistaminen ja elaméanhallinnan tai-
tojen lisdéédminen

»
~

MISSA?

Tule kdym&an tai ota yhteytté!

Laaditaan palvelutarpeen kartoitus, jossa selvitetaan
mahdollisuudet mm. tydpajatydskentelyyn, koulutus-
kokeiluihin, opiskeluun, tydkokeiluun, oppisopimuk-
seen, siirtymiseen tyéelamaan, jne.

NUORISOKESKUS
Ohjaamo /Nuorten tydpajat
Puistotie 27

04420 JARVENPAA

Ohjaamo

Ohjaamon palveluohjaaja

Elina Ranta p. 040 315 3899
Ohjaamon palveluohjaaja

Tuija Haapakoski p. 040 315 2963

Etsiva nuorisoty®

Etsiva nuorisotyotntekija

Riia Venhola p. 040 315 3878
Etsiva nuorisotydntekija
Hanna Lind p. 040 315 2046

TyOpajat

Auto- ja korjauspaja
Ohjaaja Jouni Lamberg
Puu- ja kiinteistbpaja
Ohjaaja Jussi Laine p. 040 315 3582
Tekstiili- ja erikoistekniikoidenpaja
Ohjaaja Heidi Rajala p. 040 315 3381
Starttipaja

Ohjaaja Jari Kinnunen p. 040 315 2882

p. 040 315 3877

Erityisopettajat

Joustavan opetuksen 9. luokka

Opettaja Jere Leskinen p. 040 315 2071
Jatkoluokka

Opettaja Matti Salo p. 040 315 2492

Nuorisoneuvola
Terveydenhoitaja
Marjo Auroila p. 040 315 3234

Nuorisokeskuksen paallikkd
Juha Saurama
p. 040 315 2632
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MITA?

Lahden Domino

Tiedot poimittu osoitteesta
www.nuorilahti.net/domino

MITEN?
Psykososiaalisen tuen yksikké6 Domino

Mielenterveyden tukeminen
Tuki kriisitilanteissa
Nivelvaihetyd

Paihdetyd

Starttipaja

Palvelu on luottamuksellista ja maksutonta eiké lahetetta
tarvita. Tapaamiset ajanvarauksella.

Dominon toiminnanesittelyt joka kuukauden 1. tiistai (mikali
ei pyhapéaiva), ilmoittautumiset toiminnanesittelyyn etuké-
teen sadhkdpostilla domino@lahti.fi.

Etsivan nuorisotyon iltakahvila Dominon tiloissa torstaisin
kello 18.00—21.00.

MISSA?

Hameenkatu 9, sisapiha, 15110 Lahti
Tenavankatu 19, 15170 Lahti (Starttipaja)
Yhteydenotot:

ma—to klo 8.30—10.00 ja

torstaisin klo 18.00—20.00

p. 050 383 6459

Voit ottaa yhteytta myds sdhkbdpostitse domi-

no@Iahti.fi



http://www.nuorilahti.net/domino
mailto:domino@lahti.fi
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MITA?
Mikkelin Olkkari

Tiedot poimittu osoitteesta
www.mikkelinolkkari.fi

MITEN?
Yksi ovi, monta palvelua!

Tervetuloa Olkkariin 13-29 vuotias nuori. Tule kdymaan,
tapaamaan kavereita, osallistu tapahtumiin tai ryhmien toi-
mintaan. Voimme sopia my6s henkildkohtaisia tapaamisia.

Olkkarin ohjaus-ja tukityd perustuu henkilékohtaisiin ta-
paamisiin. Jokaisen nuoren kanssa sovitaan oma vastuuoh-
jaaja, jonka kanssa kaydaan keskustelua tulevaisuuden
vaihtoehdoista. Olkkarin ohjaajan voi tavata eri paikoissa;
Olkkarissa, kotona, koululla tai vaikkapa kaupungilla.

Olkkari on suunnattu nuorille, jotka pohtivat omaan ela-
maan ja itsendistymiseen liittyvia valintoja. Misté saisi toi-
vomaansa palvelua? Miten ihnmeessa eri asiat toimivat?
Enta erilaisten hakemusten tekeminen? Monesti pohditaan
my6s omia koulutus- ja tyollistymisvaihtoehtoja.

Olkkarista voit saada naktkulmia naiden asioiden pohtimi-
seen seka kaverin mukaan asioiden hoitamiseen.

MISSA?
Mikkelin Olkkari

Maaherrankatu 12

50100 Mikkeli

044 794 3266 (ma-pe 13-16.30)
olkkari@mikkeli.fi

Avoimet ovet
ma-pe 13-16.30
Muulloin sopimuksen mukaan.

Olkkariin voi ottaa yhteytta kuka tahansa, joka haluaa
keskustella tilanteestaan tai mieltd askarruttavasta
asiasta. Yhteisen pohdinnan aiheet ovat ihan arkisia
nuoren eldméan ja itsendistymiseen liittyvia kysymyk-
sia opiskelusta, vapaa-ajasta, harrastuksista, ihmis-
suhteista, asumisesta, rahasta, omasta jaksamisesta.

Yksi tyontekija on tavattavissa ilman ajanvarausta
Olkkarin ollessa auki, liséksi voit l[&hettaa sahkoisen
yhteydenottolomakkeen Olkkarin kotisivuilta tai nuori-
sotiedotus Polntin kautta. Me olemme sinuun yhtey-
dessa viikon kuluessa yhteydenotostasi ja voimme
sopia tydskentelyn aloittamisesta.
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MITA?
Seingjoen Pilari
Tiedot poimittu osoitteesta

http://www.seinajoki.fi/sosiaali-
jaterveyspalvelut/sosiaalipalvelut/pilari.fi

MITEN?

Mika PILARI on ja keta se palvelee:

PILARIssa tyoskentee eri alojen ammattilaisia. Tavoitteena
on lasten ja nuorten hyvinvoinnin, koulunkéynnin ja elé-
manhallinnan tukeminen. Palvelut on tarkoitettu lapsille,
nuorille ja heidan perheilleen seké koulujen oppilashuolto-
ryhmille.
Miten PILARIin hakeudutaan

e Koulun oppilashuoltoryhméasta

e Steissin kautta

¢ Kunnan ja seurakunnan nuorisotydn ohjaamana

e Sosiaali- ja terveystoimen ohjaamana

MISSA?

PILARI
Keskuskatu 32 K, 3 krs.
60100 Seinajoki

PILARIssa palvelevat

Nuorisoasema Steissi

sosiaalitydntekija Sonja Vuorio, p. 06 416 6311, son-
ja.vuorioseinajoki.fi

sairaanhoitaja Johanna Per4, p. 06 416 6310, johan-
na.peraseinajoki.fi

Koulu- ja opiskeluterveydenhuolto

la&kari Juhani Laakso, p. 06 425 5111

laakari Timo Talvitie, p. 06 425 5111

ladkari Timo Rajala, p. 06 425 5111

psykologi Sirkka Autio, p. 06 416 2068

psykologi Anne-Mari Maunumaa, p. 06 416 2069
psykologi Eija Ho6pakka, p. 06 425 5583
Nuorisotoimi

erityisnuorisotyontekija Kirsimari Peltomaki, p. 0400
618 791

erityisnuorisotydntekija Raisa Méakynen, p. 044 425
5747

Seurakunta

erityisnuorisotydnohjaaja Juha Jutila, p. 044 765 8689
Opinto-ohjaus

opinto-ohjaaja Pirjo Rajala, p. 0400 845 603
Erityispedagogiset konsultaatiot

rehtori Juha Viita, p. 040 774 8371

Koulukuraattorit

koulukuraattori Tuija Vaissalo, p. 044 754 1739
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MITA?
Oulun Bystromin nuorten palvelut

Tiedot poimittu osoitteesta
http://www.ouka.fi/oulu/nuoret/bystromin-

nuorten-palvelut

MITEN?
Bystrémin nuorten palvelut — sinun suuntasi

Bystromin nuorten palvelut tarjoaa oululaisille alle 30-
vuotiaille nuorille tietoa, ohjausta ja tukea erilaisissa ela-
mantilanteissa.

Bystromilla etsimme yhdessa ratkaisuja sinua askarruttaviin
asioihin. Poikkea Bystromille!

Voit olla yhteydessa meihin kaymalla paikan paalla, soitta-
malla seka verkkopalveluissa.

Bystromin nuorten palvelut:

e Koulutus

Raha-asiat

Asuminen

Tyo

Terveys ja hyvinvointi
lhmissuhteet
Vapaa-aika

MISSA?
Bystrémin nuorten palvelut

Postiosoite
Hallituskatu 5a
90100 Oulu
Puhelin

050 599 2293

Bystrémin nuorten palvelut palvelee ma—pe klo 9-16.

Kéayntiosoite: Hallituskatu 5 A
p. 050 599 2293

Koordinaattori

Jutta Pernu-Maatta

050 575 1317

Sahkoposti
jutta.pernu-maatta(at)ouka.fi
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Vertailupaikkojen paattajat/esimiehet
Haastattelurunko:
1. Vastaajan nimike ja yksikk®

2. Milla aikajanteelld palvelu rakennettiin? Keta suunnitteluun osallistui ja
mista syntyi tarve/idea palvelulle?

3. Kuinka kuvailisit lyhyesti keskuksenne ydintuotteen joka yhdistaa kaikki
keskuksen tarjoamat palvelut?

4. Millaisia asioita piditte tarkeina keskusta suunniteltaessa?

5. Osallistettiinko tyontekijoita tai asiakkaita osallistettiin keskuksen
suunnitteluun? Jos, niin miten?

6. Onko keskuksen toimintaan kaytossa nyt/ ollut kaytossa
kehittamis/hankerahaa, mihin se on kohdennettu? Mita hyétya/haittaa
hankerahan kaytosta tai kayttamattomyydesta on ollut?

7. Jos voisitte luoda keskuksen uudellen, mité asioita ottaisitte paremmin
huomioon?

8. Millainen on keskuksen hallintorakenne?

9. Onko yksikdlle osoitettu tulostavotteita, vai onko kukin oman
hallinnonalansa alla?

10. Millaista tilastointia keskuksessa suoritetaan. Onko keskuksen
toimialoilla omat tilastoinnit/ seurannat vai ovatko ne yhteisia?

11. Millaisia vaikutuksia naet keskusrakenteella olevan nyt? Enta kymmenen
vuoden kuluttua? Millaista etua/haittaa?

12.0nko palvelurakenteen muutostarpeisiin varauduttu? Jos
palvelurakenteen muutoksiin syntyy tarpeita, mita se vaatii?

13. Miten hallintorakenne vaikuttaa yksittaisen tyontekijan tyéskentelyyn tai
palvelun sujuvuuteen? Millaista etua/haittaa?

14.Jos palveluun saisi lisata yhden tyontekijan/tyéparin milla tehtavan
kuvalla tahansa, mita lisaisit ja miksi?

15. Millaista palautetta olette saaneet keskuksen palveluista?

16. Millaisia terveisid/neuvoja haluaisit antaa henkiléille jotka suunnittelevat
nuorten palveluita kokoavaa keskusta?
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Vertailupaikkojen tyontekijat
Haastattelurunko:
1. Vastaajan nimike ja yksikk®

2. Koska keskus on kaynnistynyt ja koska itse olet aloittanut tydskentelyn
keskuksessa?

3. Olitko mukana suunnittelutytssé ennen keskuksen/palvelun
kaynnistamista?

4. Miten tyontekijoita tai asiakkaita osallistettiin keskuksen suunnitteluun?

5. Millaisia palveluita keskukseenne on koottu?

6. Mita hallintokuntia on edustettuna? Millaisia etuja tai haittoja rakenteessa
on?

7. Millaiset ikarajat palveluissa on, onko kaikissa sama tai erilaisia
ikarajoja? Mitd hyotya tai haittaa ikéarakenteestanne on?

8. Millainen on keskuksen hallintorakenne? Mita hyotyja tai haittoja naet
rakenteessa?

9. Miten hallintorakenne vaikuttaa yksittaisen tyontekijan tyéskentelyyn tai
palvelun sujuvuuteen? Millaista etua tai haittaa tasta on?

10. Kuinka kuvalilisit lyhyesti keskuksenne ydintuotteen joka yhdistaa kaikki
keskuksen tarjoamat palvelut?

11.Kuinka sujuvana pidat tuottamaanne palvelua? Kuinka sujuvaa on
asiakasohjaus, onko palveluihin jonoa? Kuinka nopeasti otatte
ensimmaisen kerran yhteytta? Millaiset asiat mielestasi vaikuttavat
tahan?

12.0nko yksikolla oma l&hiesimies? Miten sen olemassaolo on
vaikuttanut/olisi voinut vaikuttaa tyoskentelyyn? Mita hy6tya tai haittaa
tilanteessa on?

13.0Onko keskuksen toimintaan kaytossa nyt/ ollut kaytossa
kehittamis/hankerahaa, mihin se on kohdennettu? Millaista hy6tya tai
haittaa hankerahasta on ollut?

14.Syntyiko keskuksen my6téa uusia palveluita joita ei ollut aiemmin
olemassa? Minkalaisia? Kaytettiinkd niihin olemassa olevien ihmisten
aikaa vai synnytettiinkd uusia vakansseja?
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15. Millaista tilastointia keskuksessa suoritetaan. Onko keskuksen
toimialoilla omat tilastoinnit/ seurannat vai onko yhteisia? Millaista hyotya
tai haittaa tasta on?

16. Onko yksikdlle osoitettu tulostavotteita, vai onko kukin oman
hallinnonalansa alla?

17. Onko yksikolla omaa strategiaa, vai onko strategiat jaettu eri
hallinnonalojen alle?

18. Millaisia asioita piditte tarkeina keskusta suunniteltaessa?

19. Onko teilla keskuksen henkildston yhteisia kehittamispaivia? Minkalaisia
teemoja niissa on ollut kuluvan vuoden aikana? Kuinka tarpeelliseksi olet

ne kokenut?

20.0nko keskuksen tyontekijoilla tyonohjausta, millaista ja milla rakenteella?
Onko jarjestely mielestanne toimiva?

21.Mitkéa ovat keskuksen keskeisimpia yhteistyokumppaneita?

22.0nko kolmas sektori mukana palveluiden tuottamisessa? Jos, niin milla
tavalla? Mita hyotya tai haastetta tasta on ollut?

23.0nko teilla keskuksen sisaisia saanndllisia palavereja, millaisia ja kuinka
usein?

24.Jos palveluun saisi lisata yhden tydntekijan/tydparin milla tehtavan
kuvalla tahansa, mita liséisit ja miksi?

25. Millaisia vaikutuksia ndet keskusrakenteella olevan nyt? Enta kymmenen
vuoden kuluttua? Millaista etua/haittaa?

26. Millaista palautetta olette saaneet keskuksen tarjoamista palveluista?

27.Milla asioilla uskotte olevan keskeisin vaikutus toimintanne
tunnettavuuteen?

28. Millaisia vélineita tai menetelmid hyddynnétte tuotteenne tunnettavaksi
tekemiseen?

29. Millaisia terveisid/ neuvoja haluaisit antaa henkil6ille jotka aloittavat
tydskentelyn monialaisia palveluita tuottavassa keskuksessa?
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Lomakekysely asiakkaille.

Helmikuu/2014

Maikki Arola HUMAK/ YAMK tutkimus:
"Monialaisen yhteistyorakenteen tarpeet”

1.

Vastaajan ika:

[ 115 tai alle

[ 116-17 vuotta
[ 118-25 vuotta
[ 126 tai yli

Miksi ja milloin tulit alun alkaen palveluun mukaan?
[ ]alle 6kk sitten
[ 1yli 6kk sitten

Miksi?

Oliko palveluun mukaan tuleminen mielestasi helppoa/vaikeaa? Miksi?
[ ]1helppoa

[ ] en osaa sanoa

[ ] vaikeaa

Miksi?

Oletko saanut tarpeitasi vastaavaa palvelua?

[ Tkylla
[ ] en osaa sanoa

[]ei

Onko palvelun tarpeesi muuttunut asiakkuutesi aikana?
[ Tkylla
[ Jei

Jos vastasit kylld; Onko muuttuneeseen palveluntarpeeseen vastattu?
[ Tkylla
[ el

Kuinka monen tyontekijan palveluita olet kayttanyt taalla asioidessasi?
Minulla on ollut:

[ 1yksi tydntekija

[ 12-5 tyontekijaa

[ 15 tydntekijaa tai enemman

Haluaisitko, etta sinulla olisi palvelussa oma nimetty tydntekija, vai haluaisitko asi-
oida eri tyontekijoiden kanssa oman tarpeesi mukaan?

[ 1 Haluaisin, ettd minulla olisi yksi nimetty tyéntekija

[ 1 Haluaisin, ettd minulla olisi useampi tyontekija

Millainen merkitys talla asialla on sinulle?
[ 1ei merkitysta

[ 1jonkin verran merkitysta

[ 1paljon merkitysta

10. Kokonaisarvosana saamastasi palvelusta (ympyroi sopiva vaihtoehto)

5 6 7 8 9 10
Kaanna sivu —
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Perusteluita arvosanalle:

11. Jos voisit muuttaa tai kehittdd saamaasi palvelua, miten sitéd muuttaisit?

12. Jos voisit muuttaa tai kehittda ymparistéa (tilat, aukioloajat, verkkosivut, tavoitetta-
vuus, ikarajat), miten sitd muuttaisit?

13. Jos palveluun saisi lisata yhden tyontekijan/tydparin milla tehtavéan kuvalla tahansa,
mita lisaisit ja miksi?

14. Tiedatkoé mita muita palveluita keskuksessa on tarjolla, itse kayttdmiesi palveluiden
lisaksi?

[ ]kylla
[len

15. Onko keskus ja sen palvelut mielestasi tavoitettavissa ja tunnettuja omalla alueella-
si?
[ Tkylla
[ ]ei

[ ] en osaa sanoa

16. Miten palvelun tavoitettavuutta voisi mielestasi kehittaa?

17. Miten tunnettavuutta voisi mielestasi lisata?

18. Miten keskuksen ja sen palveluiden viihtyvyytta voisi lisata?

19. Kaipaisitko tAman palvelun rinnalle jotakin palvelua sinulle/perheellesi?

20. Suosittelisitko palvelua ystavillesi?

[ 1kylla
[len

21. Millaisia terveisia haluaisit lahettda paattgjille/tyontekijoille jotka suunnittelevat vas-
taavanlaisia palvelukokonaisuuksia muihin kuntiin?




