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Tama opinnaytetyd on kehittamisraportti. Tein asiakaskyselyn kehittamistyon valineeksi
Vantaan nuorisopalveluille ja erityisesti nuorisotiloille. Vantaan kaupungin nuorisotiloilla ei
ollut aiemmin yhtenevaa vuosi vuodelta vertailukelpoista asiakaskyselya, jonka avulla olisi
saanut esiin trendeja. Henkilokohtaisesti itseani kiinnostivat nuoret oman asiansa
asiantuntijoina, jossa he saivat vaikuttaa palveluihin, joita he kuntalaisina kayttivat. Kyseessa
oli kehittamishanke, jossa oli toimintatutkimuksen ja prosessiarvioinnin piirteita.

Opinnaytetyon teoria osuus rakentui nuorisotyon, nuorisolain, asiakkaan, laadun, seka
osallisuuden kesken. Nuorisotyo on lakisaanteista kuntien palvelua. Nuorisotyd tunnetaan
parhaiten nuorisotilatyosta, joka on vuorovaikutteista kasvatuksellista kohtaamista nuorten
kanssa. Nuorisotyon tavoitteena on tukea nuorten elamanhallintaa ja kasvua aikuisuuteen.

Kehittamishankkeen visiona oli, etta nuorten aani kuuluu Vantaalla. Tavoitteina oli
asiakaskyselyn kehittaminen nuorisotilan nuorille, joka toisi esiin trendeja ja jonka tulokset
olisivat osa arjen tyon kehittamista.

Tahan tavoitteeseen oli tarkoitus paasta etappien kautta. Katsoin kehittamishanketta
projektina, joka oli hyva jakaa valietappeihin, joiden avulla tarkastelin missa projekti oli
menossa ja etenin maaratietoisesti kohti maalia. Etapit olivat suunnitelma, rajaaminen,
kriittisten menestystekijoiden kartoitus, kysymysten laadinta, pilotointi, kyselyn tulosten
vienti arkeen osaksi kehittamista -etappi seka etappien arviointi. Kehittamishankkeen ajan
mukana oli aktiivisesti Lansi-Vantaan nuorisotilojen nuoret ja tyontekijat tuomassa omia
ajatuksiaan asiakaskyselyyn ja sen jatko kasittelyyn.

Kehittamishanke pystyi vastaamaan sille alussa asetettuihin kysymyksiin. Tuloksena oli
ymmarrettava asiakaskysely nuorisotilan nuorille, joka toi esiin trendeja. Asiakaskysely
otettiin osaksi tyon kehittamista. Kehittamishankkeen tulokset esiteltiin joulukuussa 2011
nuorisopalveluiden johtoryhmalle, jossa paatettiin ottaa asiakaskysely kayttoon osana
Vantaan nuorisotilojen kehittamista vuonna 2012. Asiakaskyselylla on myos tulevaisuudessa
laajentamisen mahdollisuuksia, koskemaan muitakin asiakasryhmia nuorisotiloilla seka
laajentumaan muihin kaupunkeihin. Nuoren aani kuului kehittamishankkeessa ja sen jalkeen,
koska nuoret olivat asiantuntijoina omassa asiassaan seka nuoren aani kuului tasa-arvoisena
aikuisten rinnalla.
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This thesis is a development report of a customer survey. The purpose was to provide a tool
for development of Vantaa youth work and especially youth houses. In City of Vantaa youth
work there has not been a combined and year by year comparable customer survey, which
would show trends. My interest in this thesis was to include the youth as specialists of their
own matters, already in designing the survey. This development work included features of
process evaluation and activity planning.

The theory part of this thesis is based on youth work, the Youth Act, customer, quality and
involvement. Youth work is a statutory municipal service. Youth work is mostly known from
youth house work which is educational face to face interaction with the youth. The main goal
of youth work is to support the growth of youth to adulthood and life controlling.

The vision in the development work was to get the voice of youth to be heard in the City of
Vantaa. The main goals were to develop a customer survey to reveal trends and to use its
results to develop day to day work.

To achieve the main goal of the development work it was approached as a project. As in a
project the work was divided into several steps which in this development work were: Plan,
definition, survey of critical success points, question formation, piloting, how to use results in
day to day work and evaluation of steps. The youth of western-Vantaa youth houses and youth
workers were actively supporting this by giving ideas for the questionnaire and for analysing
the results.

This development work achieved its goals and its product was an understandable customer
survey for youth in youth houses which reveals trends. The results of development work were
presented in December 2011 for youth work management team which decided to use the
customer survey as one of the tools for development of youth work in Vantaa in 2012. There
is a possibility of wider usage of the customer survey for other customer groups in youth
houses and in other cities. The main goal of having the voice of the youth to be heard in this
development work was a success because they were heard as specialists of their own matters
and their ideas were treated as equal to adults’ ideas.

Keywords: Youth work, involvement, customer survey
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon idea lahti liikkeelle entiselta esimieheltani Pekka Makelalta. Han ehdotti
asiakaspalautteen kehittamista, koska Vantaa kaupungin nuorisopalveluilla ei ole yhtenaista
asiakaspalautetta. Itselleni nuorisotyossa on ollut aina tarkeaa nuorten ajatusten
kuunteleminen ja heidan mielipiteiden huomiointi toiminnassa. Siksi halusin ottaa myos
nuoret mukaan asiantuntijoina oman palvelunsa nuorisotyon arvioinnin ja asiakaskyselyn

laadintaan.

Kansalaisten laatutietoisuus ja tiedontaso on lisaantynyt, asiakkaat osaavat vaatia hyvaa
palvelua ja hoitoa myos julkisella alalla (Kujala 2003: 31). Asiakkaan nakemys kuitenkin
erilaisiin tilanteisiin tai palveluihin on tarkea saada esiin jotta voimme puhua
asiakaslahtoisesta toiminnasta, asiakastyytyvaisyydesta tai asiakaspalautteesta ja vastata
asiakkaiden odotuksiin hyvasta ja korkeatasoisesta palvelusta myos julkisella alalla.
Asiakaslahtoisessa toiminnassa asiakkaan tarpeet, toiveet ja odotukset heidan itse
ilmaisemina ovat tyontekijoiden toiminta- ja ajattelutavan perustana, eika esimerkiksi vain
tyosta tai organisaatiosta tulevien linjausten mukaiset (Kujala 2003: 30). Nuorten oman
osallisuuden kautta on mahdollista saavuttaa voimaantumista kuin osattomuuden poistoa ja
syrjaytymisen ehkaisya. Nuorisolaki ja mm. kuntalaki vaatii lasten ja nuorten aanen kuuluviin.
Mielestani on siksikin tarkeaa, etta yhtena paakaupunkiseudun kunnista Vantaalla

nuorisopalveluilla on oma asiakaskysely, joka on myos vuosi vuodelta vertailukelpoinen.

Ylemman ammattikorkeakoulututkinnon opinnaytety0 on kehittamistehtava, jonka tarkoitus
on olla kayttokelpoinen tyoelaman kannalta ja jolla on myos laajempaa merkitysta.
Tarkoituksena on hyodyntaa tutkimusta, mutta kayttaa myos kehittamismenetelmia.
Opinnaytetyoni tarkoitus on siis laatia Vantaan kaupungin nuorisopalveluille asiakaskysely
asiakaslahtoisesti, joka olisi vuosi vuodelta vertailukelpoinen ja jolle on tarvetta seka
jalkauttaa se kaytantoon niin, etta sita voisi jatkossa arjen tyossa hyodyntaa niin
nuorisotiloilla kuin erityisnuorisotyossakin. Kohderyhmana asiakaskyselylle ovat 10-17 -
vuotiaat nuorisotilan sen hetkiset kavijat. Tarkoitukseni on huomioida prosessin asiakasryhma
yhteistyokumppanina koko prosessin ajan, esimerkiksi ottamalla mukaan vajaan kymmenen
hengen nuorten ryhma laatimaan kyselya, jotta siita tulisi mahdollisimman asiakaslahtoinen
ja osallistava. Opinnaytetyoni etenee kehittamisympariston kuvauksesta, teoreettisiin
lahtokohtiin, jotka ovat nuorisotyo, nuorisolaki, asiakas ja asiakaslahtoisyys, laatu
nuorisotyossa seka osallisuuden kasite. Olen kuvannut kehittamishankkeen eritasoiset
tavoitteet seka kirjoittanut metodologiset lahtokohdat ja kehittamishankkeen etenemisen.
Lopulta kerron koko kehittamisprosessin etappien kautta ja kuvaan lopputulokset

opinnaytetyossani.



2 VANTAAN NUORISOTYO KEHITTAMISYMPARISTO

Vantaalla nuorisotyo on osa kunnan organisaatiota ja sita kautta julkisalaa. Nuorisoty0 asettuu
Vantaan organisaatiossa vapaa-ajan ja asukaspalveluiden toimialaan, joka vastaa
asukasdemokratian, alueellisen toiminnan ja osallisuuden kehittamisesta. Toimintaa ohjaa
vapaa-ajan ja asukaspalveluiden lautakunta. Kehittamisymparisto on siis julkisella alalla,
kunta alalla Vantaan kaupungilla ja siella nuorisopalveluissa seka viela tarkemmin
nuorisotyossa. Nuorisotyon taustalla on nuorisolaki, joka myos

maarittelee nuorisotyon kunnan tehtaviin. Valtion tasolla opetusministeriolla on vastuu
nuorisotyon ja - politilkan yleisesta kehittamisesta (Nuorisolaki 27.1.2006/72,38).
Laaninhallitukset toimivat nuorisotyota ja -politilkkkaa koskevissa asioissa valtion

aluehallintoviranomaisina (Aaltonen 2009: 48).

Vantaan nuorisopalveluiden visioina on, etta Vantaa on osaavien ja osallistuvien nuorten
kotikaupunki, jossa hyvin tehdylla nuorisotyolla tuetaan nuorten kasvua ja oppimista oman
ikakauden vaatimalla tavalla. Nuorisopalveluiden tehtavana on parantaa vantaalaisten
nuorten elinoloja ja luoda edellytyksia kansalaistoiminnalle. (Vantaan nuorisopalvelut 2010.)
Vantaan nuorisopalveluilla on viisi tavoitetta:

1. Tuetaan nuorten terveita elamantapamalleja ja hyvia kaytostapoja

2. Vantaalaista kasvuymparistoa kehitetaan avoimeksi, laadukkaaksi ja turvalliseksi
nuorisopoliittisin keinoin

3. Vantaan nuorilla on monipuoliset palvelut seka oppimis- ja harrastusmahdollisuudet osana
paakaupunkiseutua

4. Nuorisopalvelujen toimintoja kehitetaan vuorovaikutuksessa toimijoiden, nuorten,
perheiden, koulujen ja jarjestojen kanssa

5. Nuorten kansalaistoimintaa tuetaan uusia avustusmuotoja ja osallisuusmahdollisuuksia

kehittamalla. (Vantaan nuorisopalvelut 2010.)

Arvoina Vantaan kaupungin nuorisopalveluilla ovat oikeudenmukaisuus, avoimuus,

tuloksellisuus, suvaitsevaisuus seka valittaminen (Vantaan nuorisopalvelut 2010).

Vantaan nuorisoty0 jakautuu keskitettyihin palveluihin ja alueelliseen nuorisotyohon seka
erityisnuorisotyohon. Keskitetyt palvelut ovat kansalaistoiminta, leiri ja kansainvalinen
toiminta, toimisto ja nuorten tyopajatoiminnan yksikko seka alueellinen nuorisoty0 ja

erityisnuorisotyo.



Alueelliseen nuorisotyohon ja erityisnuorisotyohon Vantaan nuorisopalveluissa kuuluu:

1. Nuorisotilatoiminta, joissa jarjestetaan avointen ovien toimintaa iltaisin nuorten vapaa-
ajalla

2. Erityisnuorisotyo, jolla tuetaan erityista tukea tarvitsevia ylakouluikaisia nuoria

3. Muu alueellinen tyo.

Opinnaytetyo keskittyy nuorisotilatoimintaan sen ydintoimintoihin ja asiakkaisiin.
Ydintoiminnat ovat nuorisotyossa nuorisotilat ja niissa kayvat asiakkaat, nuoret.
Opinnaytetyon ulkopuolelle jatan keskitetyt palvelut, erityisnuorisotyon, nuorten tieto- ja

neuvontapisteen Jeesin samoin kuin muun alueellisen tyon.

Vantaalla on yhteensa 14 nuorisotilaa: Arkki, Hakunila, Havukoski, Hiekkaharju, Kannisto,
Kolohonka, Korso, Lansimaki, Martinlaakso, Mikkola, Pakkala, Tonttula seka Vernissa seka
moottoripaja. Jokainen nuorisotilalla on omaleimainen ilmeensa, mutta joillakin tiloilla on
erityisia toiminnallisia eroja. Vernissa on lasten ja nuorten kulttuuriin painottuva talo,
Tonttulassa on runsaasti yhdistysten toimintaa ja moottoripajalla on taas mahdollisuus korjata
mopoa, autoa tai polkupyoria. Nuorisotilat kattavat melko hyvin Vantaan alueellisesti ja
jatkuvasti nuorisotilan tarpeita myos selvitellaan. Vantaan nuorisopalveluilla oli vakituisessa
tyosuhteessa elokuussa 2011 yhteensa 88 henkiloa, joista varsinaisia nuorisotilan ohjaajia oli
vuonna 2010, 53 henkiloa (Vikstedt 2011).

Taloilla on muun muassa omia kyselyita ja palautelaatikoita, mutta vertailukelpoista
asiakaspalaute jarjestelmaa Vantaan kaupungin nuorisopalveluilla ei ole. Esimerkiksi Lansi-
Vantaalla monitoimitila  Arkissa  nuorille tehtiin  kevaalla 2009 asiakaskysely
kyselytutkimuksella internetissa. Tama asiakaspalaute jai kuitenkin pienimuotoiseksi,
vaikkakin hyodylliseksi ja siksi sita haluttaisiin nyt laajentaa. Kyselyssa ilmeni myos haasteita,
joihin halutaan nyt talla opinnaytetyolla korjauksia. Haasteita tai jatkotyostamista vaativia
teemoja oli mm. avoimen palautteen runsas maara ja en osaa sanoa -vastausten maara.
Nuoret ilmaisivat hyvin mielipiteensa, silla avointa palautetta tuli paljon. En osaa sanoa -
vastauksia tuli kuitenkin jonkin verran. Se voi kertoa, etta kysymysta ei ymmarretty tai etta
osa piti kyselyn kysymyksia liian vaikeina. Vaikka kyselyita on tehty, eivat niiden tulokset ole
nakyneet nuorille juurikaan. Pienryhmissa on Lansi-Vantaalla ollut epasaannollisesti kyselyita
nuorille ja niissa on pyritty selvittamaan mm. nuorten nakemysta ryhman hyodysta juuri
hanelle seka toiveita ja korjausehdotuksia. Kyselyt eivat ole kuitenkaan olleet

vertailukelpoisia.

Nuorisotyosta kerataan erilaisia indikaattoreita, tunnuslukuja niin paakaupunkiseudulle
yhteisia kuin Vantaan omia seka Kanuuna kuntien (24 suurimman kunnan nuorisotoimien
kehittamisverkosto) yhteisia (Vikstedt 2011). Vantaalla kerataan nuorisotilatyosta

kuukausittain mm. tavoitettujen nuorten maaraa, suunnitelmallisesti tuettuja nuoria, loma-



aikana tavoitettujen nuorten maaraa. Erityisnuorisotyossa taas kerataan mm. yksilollisesti
tuettujen nuorten maaraa, pienryhmatoiminnassa nuorten kuin ryhmien maaraa, seka
katutyon tunteja kuin verkosto- ja vanhempien tapaamisia. (Vikstedt: 2011.) Vantaan
nuorisopalvelun tunnusluvuissa ei ole asiakaspalautetta. Tama puute tulisi kuitenkin tayttaa,

jotta voimme puhua laadukkaasta, tarpeellisesta ja asiakaslahtoisesta palvelusta.

Nuorisolaki maarittelee kunnan nuorisotyota. Nykyiseen lakiin (Nuorisolaki 27.1.2006/72, 8S)
on selkeasti kirjattu, etta nuoria on kuultava heita koskevissa asioissa. Nuorisolaki edellyttaa
myos laadukasta ja riittavaa palvelua, nuorten osallisuutta unohtamatta. Nuorisotyo joutuu
taistelemaan markkinoiden tarjoamien palveluiden kanssa. Nuorisotyosta onkin tulossa
yhteiskunnan polarisaation korjaaja (Salasuo 2006, 89). Vaikka nuorisotyontekijat tuntevat
nuorten toiveet hyvin (Salasuo 2006, 89), jotta tiedamme varmasti mitka ovat nuorten toiveet
ja odotukset, tarvitaan selkea asiakaspalaute, jotta saadaan oikeaa todennettua tietoa
asiakkaista ja heidan toiveista ja odotuksista. Pienten resurssien vuoksi realistisuus nuorten
toiveista pitaa muistaa, kun niin sanottuna kilpailijana ovat markkinat. Kehittamishankkeelle
on tarvetta niin organisaation sisalla Vantaan kaupungin nuorisopalveluilla kuin nuorisolain
nakokulmasta. Tarve lahtee myos nuorisotyon tarpeesta tukea nuoren kasvua ja kehitysta

heidan tarpeistaan lahtien markkinoiden kanssa kilpailussa.

3 TEOREETTISET LAHTOKOHDAT

Tassa osuudessa olen pyrkinyt tuomaan esiin sen teoreettisen viitekehyksen, jonka ymparille
asiakaskysely ja sen kayttoonotto Vantaan nuorisopalveluille rakentuu. Teoreettiset
lahtokohtani rajaavat kehittamishanketta, antavat sille pohjaa ja toisaalta myos tukevat
kehittamishankkeen etappeja eteenpain. Olennaisia teoreettisia lahtokohtia ovat nuorisolaki,
joka luo pohjan nuorisotyolle, nuorisoty0 itsessaan seka laatu nuorisotyossa.
Kehittamishankkeeseeni liittyy my0s nuoret omien toiveiden asiantuntijoina, joten termi
osallisuus on olennainen, niin kuin myos asiakkuus, siihen liittyen myos asiakaslahtoisyys,
asiakas seka asiakaspalaute. Eli teoreettisen taustan kehittamishankkeelle luovat nuorisolaki,

nuorisotyo, asiakkuus, laatu nuorisotyossa seka osallisuus.
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3.1 Taustalla vaikuttaa nuorisolaki

Ensimmainen nuorisolaki tuli voimaan 1.3.2006. Aiemmat lait ovat olleet nuorisotyolakeja.
Nuorisolaissa on maaritelty nuorisotyo ja nuorisopolitiikka erikseen (Aaltonen 2009: 11). Lain
(Nuorisolaki 27.1.2006/72) tarkoitus on maaritelty seuraavasti (18):
”"Taman lain tarkoitus on tukea nuorten kasvua ja itsenaistymista, edistaa
nuorten aktiivista kansalaisuutta ja nuorten sosiaalista vahvistamista seka
parantaa nuorten kasvu- ja elinoloja.
Tavoitteena toteuttamisessa lahtokohtina ovat yhteisollisyys, yhteisvastuu,
yhdenvertaisuus ja tasa-arvo, monikulttuurisuus ja kansainvalisyys, terveet

elamantavat seka ympariston ja elaman kunnioittaminen”

Nuorisolaissa on myos maaritelty nuori, aktiivinen kansalaisuus, moninainen yhteistyo,
sosiaalinen vahvistaminen, nuorisotyo, nuorisopolitiikka. Avaan nyt muutamia keskeisia lain
osia. Nuorisolaissa tarkoitetaan nuorilla alle 29-vuotiasta (Nuorisolaki 27.1.2006/72), mutta se
jattaa jokaiselle kunnalle liikkkumavaran itse paattaa joustavasti tyon kohdentamisen.
Aktiivinen  kansalaisuus tarkoittaa tavoitteellista toimintaa kansalaisyhteiskunnassa
(Nuorisolaki 27.1.2006/72). Se koskettaa kaikkia ja se on harrastamista, osallistumista seka
leikkia ja iloista toimintaa yhdessa, siis yhteison jasenyytta (Aaltonen 2009: 25). Sosiaalisella
vahvistamisella  tarkoitetaan nuorille  suunnattuja  toimenpiteita  elamantaitojen
parantamiseksi ja syrjaytymisen ehkaisemiseksi (Nuorisolaki 27.1.2006/72). Sosiaalinen
vahvistaminen on kohdennettua toimintaa, joka keskittyy syrjaytymisen riskiryhmassa oleviin
nuoriin. Tavoitteenaan siina on nuoren saattaminen yhteisolliseen toimintaan aktiiviseksi
kansalaiseksi (Aaltonen 2009: 26).

Nuorisotyolla tarkoitetaan nuorisolaissa nuorten oman ajan kayttoon kohdistuvaa aktiivisen
kansalaisuuden edistamista samoin kuin nuorten sosiaalista vahvistamista, nuoren kasvun ja
itsenaistymisen  tukemista seka sukupolvien valista vuorovaikutusta  (Nuorisolaki
27.1.2006/72). Nuorisotyon maaritelma rajaa ulkopuolelleen koulun ja perheen ja se
kohdistuu erityisesti nuoren omaan aikaan (Aaltonen 2009: 26). Nuorisopolitiikalla
nuorisolaissa tarkoitetaan nuorten kasvu- ja elinolojen parantamista (Nuorisolaki
27.1.2006/72). Moninainen yhteisty0 tarkoittaa paikallistasolla toteutettavaa eri toimialojen

viranomaisten yhteistyota (Nuorisolaki 27.1.2006/72).

Nuorisolaki maarittelee my0s nuorisotyon kunnan tehtaviin, mutta niita voidaan myos
toteuttaa alueellisesti kuntien yhteistyona. Lain mukaan myos muilla kuin kunnan
nuorisotyota tekevilla organisaatioilla (seurakunnan, jarjestot jne.) on oikeus siis itse

maaritella tehtavansa (Nieminen 2007: 22).
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”Kunnan nuorisotyohon ja - politilkkkaan kuuluvat kasvatuksellinen ohjaus,
toimitilat ja  harrastusmahdollisuudet, tieto- ja neuvontapalvelut,
nuorisoyhdistyksen ja muiden nuorisoryhmien tuki, liikunnallinen, kulttuurinen,
kansainvalinen ja monikulttuurinen nuorisotoiminta, nuorten ymparistokasvatus
seka tarvittaessa nuorten tyopajapalvelut ja etsiva nuorisotyd tai muut
paikallisiin olosuhteisiin ja tarpeisiin sopivat toimintamuodot. Nuorisotyota ja
-politiikkaa toteutetaan monialaisena yhteistyona seka yhteistyona nuorten,
nuorisoyhdistysten ja muiden nuorisotyota tekevien jarjestojen kanssa.”
(Nuorisolaki 27.1.2006/72,75§ .)

Valtion tasolla opetusministeriolla on vastuu nuorisotyon ja - politilkan yleisesta
kehittamisesta (Nuorisolaki 27.1.2006/72,38). Laaninhallitukset toimivat nuorisotyota ja

-politiikkaa koskevissa asioissa valtion aluehallintoviranomaisina (Aaltonen 2009: 48).

3.2 Nuorisotyon luonne

Nuorisotyo pohjautuu siis lakiin. Nuorisotyo ja -politiikka ovat kunnan tehtavia. Lain mukaan
nuorisotyon toteuttamisesta vastaavat kunnat, nuorisoyhdistykset ja muut nuorisotyota
tekevat jarjestot. Nuorisotyon palveluja voidaan tuottaa myos alueellisesti kuntien
yhteistyona. Nuorisotyon kasite on hyvin moninainen. Mielestani Nieminen (2007) on avannut

nuorisotyon kasitteena selkeasti sen tehtavien kautta.

”Nuorisoty0 on nuorten tarpeisiin ja vapaaehtoiseen osallistumiseen perustuvaa
ohjattua ja yhteisollista toimintaa, jonka tarkoituksena on seka auttaa nuoria
liittymaan yhteiskuntaan etta tarjota nuorille oppimismahdollisuuksia
persoonallisuuden, yhteiskunnan ja kulttuurin kehittamiseksi.” (Nieminen 2007:
43.)

Seuraavaksi kuvaan nuorisotyon nuorisotilatyota, johon asiakaskysely on tarkoitus kohdentaa,
seka hieman myos erityisnuorisotyota, joka nayttaytyy kuitenkin nuorisotilojen asiakastyossa.
Nuorisotilatyo on tyota, josta suurin osa ihmisista nuorisotyon tunnistaa, nuorisotilatyo on
tyota joka laissa mainitaan seuraavasti: kunnan nuorisotyohon kuuluvat nuorten
kasvatuksellinen ohjaus ja toimitilat. Nuorisotilatyosta puhutaan myos avointen ovien
toimintana. Avointen ovien toiminta on toiminta, johon kaikki nuoret ovat tervetulleita, jota
tarjotaan nuorisotilalla tai talolla, mutta myos jossakin muussa tilassa (Kemppinen 1999: 41).
Tama on Kylmakosken (2007: 395) mukaan vanhentunut maaritelma, silla se ei kuvaa
tarpeeksi osuvasti nuorisotilalla tehtavaa arjen tyota, vaan tilatyonkasite on sisalloltaan
tarkemmin maaritelty. Nuorisotilatyd on nuoren ja tyontekijan kokonaisvaltaista
vuorovaikutuksellista kohtaamista ja tavoitteellista toimintaa, jossa kasvatuksellisin

menetelmin tuetaan nuoren elamanhallintaa ja aikuistumista (Nieminen 2007: 409).
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Nuorisotilatyon maarittelyssa painotetaan tilatyontekijoiden ja nuoren kohtaamisen
luonnetta, unohtamatta tavoitteellista toimintaa ja sen vuorovaikutuksellisuutta ja

yhteisokasvatuksellisuutta. (Nieminen 2007: 395.)

Nuorisotilatyo Vantaalla on tarkoitettu kaikille 10-17-vuotiaille, jotka kaipaavat toimintaa,
yhdessaoloa ja "hengailua” (Vantaa.fi/nutaillat). Puhutaan myos avoimista nuorten illoista,
jolla tarkoitetaan nuorisotiloilla tehtavaa nuorisotyota, johon nuoret voivat vapaasti osallistua
(Makela 2009: 18). Vantaalla nuorisotalot toimivat alueellisina palveluverkostoina.
Nuorisotalojen tehtavana on nuorten kasvun tukeminen ja itsetunnon vahvistaminen,
kohderyhmana harrastustoiminnan ulkopuolella olevat nuoret. (Salasuo 2006: 29). Erilaiset
menetelmat, toiminta, biljardinpeluu tai aarrekartan rakentaminen, ja keskustelut tiloilla
esimerkiksi paihteiden kaytosta tai seksuaalisuudesta, tahtaavat tahan tavoitteeseen.
Toiminnan avulla nuorisotyontekijat ottavat nuoriin kontaktia ja tukevat nain nuoren kasvua
ja kehitysta. Nuorisotilatyota on hankala maaritella, koska tilatyolle ei ole selkeaa
tutkimuskenttaa (Soanjarvi 2011: 125).

Paakaupunkiseudun nuorisotyon strategiasta ja tavoitteista laadituista avointen iltojen
kriteereista, arviointialueista, voi mielestani jotain maarittelya hahmottaa nuorisotiloille.
Laadukas nuorisoty0 auditoinnin mukaan rakentuu seuraavista osa-alueista: tyoyhteison
toiminta, nuorten toiminta ja resurssit (Makela 2009: 16). Tyoyhteison toiminta on osa
laadukasta nuorisotyota, tyoyhteison tulee olla hyvin toimiva seka ohjaajien sopivia
toimintatapoja ja tekoja sisaltava (Makela 2009: 16). Hyvan toiminnan takeena on yhdessa
sovitut ja kirjatut toimintamallit ja - saannot, unohtamatta turvallisuutta ohjeistuksineen,
sukupuolisensitiivisyytta, monikulttuurisuutta ja yhdenvertaisuutta (Makela 2009: 16).
Nuorten toimintaa tulisi avoimissa nuorten illoissa olla sellainen, jossa on olemassa
edellytyksia ja rakenteita nuorten aidolle osallisuudelle ja omaehtoiselle toiminnalle seka
vertaisryhmatoiminnalle (Makela 2009: 16). Nuorten valisen vuorovaikutuksen tulisi
erinomaisella tasolla olla aktiivista ja uusia nuoria mukaan ottavaa seka nuorten tyonjako
tulisi jakaantua monille eri ryhmille (Hovi ym. 2009: 72). Riittavat resurssit, oikein mitoitetut
tyontekijaresurssit, tilojen toimivuus ja toimintavalineiden kunto seka kestava kehitys ja

tiedotusmateriaali nuorille ovat myos edellytys laadukkaalle nuorisotyolle (Makela 2009: 16).

Mielestani siis nuorisotilatyo on tyota nuorten olohuoneessa. Nuorisotilatyossa ammatilliset
nuorisotyontekijat yhdessa tukevat yhdessa tietyin toimintamallein nuorta nuoren vapaa-
ajalla kasvussa ja kehityksessa. Nuorisotyontekijat antavat samalla osallisuuden ja toiminnan

mahdollisuuksia nuorille.

Nuorisolakiin on ensimmaista kertaa kirjattu erityisnuorisotyo, joka on nyt kunnille
lakisaateinen velvollisuus. Erityisnuorisotyon kohderyhmana Vantaalla ovat paasaantoisesti

13-16 -vuotiaat erityista tukea tarvitsevat nuoret seka heidan perheensa. Tyoskentely
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tapahtuu yhteistyossa kodin ja koulun seka moniammatillisen verkoston kanssa. Tyo sisaltaa
pienryhma ja yksilotyota, katupartiointia seka alueellista tyota. Kerron seuraavasti tarkemmin
pienryhmien  toiminnasta, mihin myos asiakaskysely on tarkoitus kohdentaa.
Pienryhmatoiminta on varhaisen puuttumisen menetelma, jolla pyritaan parantamaan
lasten/nuorten vuorovaikutus- ja sosiaalisia taitoja. Paasaantoisesti kohderyhmana ovat
vetaytyvat tai ylivilkkaat lapset/nuoret. Pienryhmatoiminta on luonteeltaan ensisijaisesti
ehkaisevaa toimintaa. Vuorovaikutuksen ongelmiin pyritaan loytamaan ratkaisu jo ennen kun
ne muuttuvat vakaviksi ja vaikeammin ”korjattaviksi”. Toiminta voi sinansa olla mita tahansa,
kunhan se palvelee ryhman ja sen jasenten asettamia tavoitteita ja paamaaria. Keskeinen
ajatus on, etta yhdessaolo mielekkaan tekemisen kautta on sosiaalista kanssakaymista, joka
mahdollistaa sosiaalisten taitojen oppimisen. Menetelmissa painotetaan tunneilmaisu- ja
toiminnallisia menetelmia. (Hyva kaytanto: 2008.)Tavoitteellisella pienryhmalla tarkoitetaan
ryhmaa, joka on muodostettu tiettya tarkoitusta varten, ja sita kun ihmiset liittyvat toisiinsa
muodostaakseen toiminnallisen kokonaisuuden. Ryhman yhteisesti sopimat tavoitteet antavat
hyvan pohjan toiminnalle. Tarkeaa ryhman toiminnassa on huolehtia siita, etta ryhmassa
oleminen ei leimaa nuoria, vaan toiminta antaa myonteisen kuvan ulkopuolisille. (Nokelainen
& Toikanter 2006: 41.) Tavoitteellinen pienryhma on nuorisotyon arvioinnin nakokulmasta yksi

keskeinen tyomuoto nuorisotyossa. Kriteeriston laadinnan taustalla on yhteinen nakemys siita.

”Tavoitteellinen pienryhmatoiminta paakaupunkiseudun nuorisotydssa on
ryhmatoimintaa joka on suunnattu nuorille tarvelahtoisesti ja sen muotoina on
joko suljettu ryhma tai kerhomuotoinen toiminta. Ryhman koko on maaritelty
ja perusteltu, ja ryhma kokoontuu sovitusti. Ryhman toiminta kestaa
maaraajan ja silla on kasvatukselliset nuorisotyon keinoin saavutettavissa

olevat tavoitteet. Ryhmalla on koulutetut ohjaaja(t).” (Hovi ym. 2009: 19.)

Nuorisotyon siis odotetaan samanaikaisesti vastaavan nuorten osallisuuteen, syrjaytymiseen,
kontrollointiin ja emansipaation haasteisiin (Soanjarvi 2011: 107). Soanjarven mukaan
nuorisotyon sisallon hahmottaminen on siksi vaikeaa, koska nama nelja odotusta ovat
ristiriitaisia ja jannitteisia keskenaan. Nuorisotyon pitaisi vastata niin ”netti nuorten” kuin
”koulupudokkaiden” haasteisiin, niin kuin ”hengaaviin kauppakeskusnuoriin” kuin poliittisesti
aktiivisten nuorten toiveisiin (Soanjarvi 2011: 107). Nieminen (2007) nakee nuorisotyolla nelja
eri tehtavaa. Ensimmaisena sosialisaatiofunktio, joka on nuorten liittamista kulttuurin,
yhteiskunnan ja lahiyhteison jaseneksi. Jossa ymparoivan yhteiskunnan ja kulttuurin hyvaksi
koettuja arvoja siirretaan uudelle sukupolvelle, talla on myos uudistuva ja sailyttava luonne.
(Nieminen 2007: 23.) Toisena on personalisaatiofunktio, jonka tarkoittaa kehittymista omaksi
itsekseen, itsenaiseksi seka omat tarpeet ja pyrkimyksensa tuntevaksi ihmiseksi (Nieminen
2007: 24). Tassa personallisuusfunktiossa nuorisotyolta edellytetaan nuorisotyossa mukana
olevan nuoren yksilollisyyden ja omaleimaisuuden tunnistamista, tunnustamista ja tukemista.

Nuoren vapaaehtoinen mukana olo toiminnassa ja nuoren tarpeiden kuunteleminen seka
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kunnioitus ovat ohittamaton piirre personallisuusfunktion toteuttamisessa. (Nieminen 2007:
24.) Kolmantena yleisena tehtavana nuorisotyolla on kompensaatiofunktio, se sosiaalisaation
ja personalisaatiossa ilmenevien puutteiden tasoittamista ja vaikeuksien korjaamista.
Nuorisotyolla autetaan ja ohjataan nuoria, joilla on ongelmia yhteiskuntaan liittymisessa tai
omien persoonallisten mahdollisuuksien toteuttamisessa esimerkkina erityisnuorisotyo.
(Nieminen 2007: 25.) Neljantena tehtavana on resurssointi- ja allakointifunktio eli
yhteiskunnan nuorille osoittamiin voimavaroihin seka niiden suuntaamiseen vaikuttaminen,

nuorisopolitiikkaa (Nieminen 2007: 25).

Nuorisotyon haaste on olla vapaa-ajassa, jossa muita toimijoita ei ole ja jossa kuka vain voi
nimeta itsensa nuorisotyontekijaksi, niin jalkapallovalmentaja tai ”gurun” maineen saanut
nuorten jarjestossa toimiva aktiivi. (ks. Soanjarvi 2011.) Nuorisotyontekijat kokevat tyonsa
nuorten ongelmia ehkaisevaksi enemmin kuin vapaa-ajan ohjelmaa jarjestavaksi toiminnaksi
(Soanjarvi 2011: 110). Nuorisotyontekijan on lunastettava jatkuvasti ammattinsa oikeutus,
silla se tekee tyota joka on koulutyolta tai sosiaalityolta jaanyt, silla ei ole ammatillista
oikeutusta kuten opettajilla tai sosiaalityontekijoilla nimikkeen turvin ja toisaalta myos
valtion hallinnon tuki nuorisotyolle on hyvin valjaa (Soanjarvi 2011: 111). Soanjarvi (2011:
116) on todennut, etta nuorisotyOalaa voi kuvata lapikulkualaksi, oma reilun 10 vuoden
tyokokemus nuorisotyosta on myos sen osoittanut, moni nuori valmistumisen jalkeen viipyy

jonkin aikaa, kunnes hakeutuu lahialalle, kuten erityisopettajaksi tai sosiaalialalle.

Nuorisotyolle on tyypillista, etta mennaan sinne missa tapahtuu nuorten kesken jotain, itse
olen ollut niin nettinuorisotyossa, Jokelan koulusurmien aikaan tukemassa nuoria
nuorisotilalla, harrastemessujen esittelijana kuin yksilo- ja perhetyota tehden. Soanjarvi
(2011) sanookin nuorisotyon olevan villi kentta, jossa mennaan sinne missa savuaa ja
toimitaan. Nuorisotyolle on ominaista ottaa tyokseen tyota jota muut eivat hoida. Nuorisotyo
hakee oikeutustaan ”harmaan alueen” toista ja voidaan sanoa, etta talle tyolle on myo0s
tarvetta. Tyolle joka toimii lainsaadannon ja virallisen ohjeistuksen ulkopuolella. (Soanjarvi
2011: 118.) Nuorisotyolla on siis monta tehtavaa ja nuorisotyossa ei ole haluttu, kyetty ja
toisaalta voitukaan keskittya yhteen tiettyyn tehtavaa (Nieminen 2007: 27). Nuorisolain
ilmaisu ”tai muut paikallisiin olosuhteisiin ja tarpeisiin sopivat toimintamuodot”, antaa
oikeuden kunnan paattaa siita miten tyota toteutetaan ja mika on riittava nuorisotyo
kunnassa (Cederlof 2007: 300). Vaikka tama joustavuus on mielestani nuorisotyon vahvuus, se
kuitenkin antaa valitettavan sirpalemaisen kuvan tyosta ulkopuolisille nuorten vapaa-ajalla
toimivasta tyosta ja joka varittyy nuorisotyontekijoiden ja nuorten kertoman mukaan
(Soanjarvi 2011). Mutta toisaalta niin kuin Soanjarvikin (2011: 130) toteaa, nuorisotyon on
sdilytettava villi varinsa, jotta sen notkeus ja nopeus reagoida eri aikakausina nuorten
tarpeisiin ja toiveisiin sailyy. Jotakin tarkannusta se tarvitsee, jotta sen erityislaatu sailyy ja

sita riittavasti ymmarretaan.
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3.3 Asiakkuus kunnallisessa nuorisotyossa

Asiakas maaritellaan monin tavoin riippuen siita onko kyse voittoa tuottavasta
yritystoiminnasta, voittoa tuottamattomasta toiminnasta vai julkisesta organisaatiosta.
Maksava asiakas, voiton tuoja, kuluttaja on asiakas lilkemaailmassa, esimerkiksi ostoksia
tekeva henkilo kaupassa. Julkisella sektorilla ei voida vastata yksiselitteisesti kuka on asiakas.
Voidaan ajatella, etta asiakkaita ovat kaikki kuntalaiset (Ylikoski 1999: 73). Kunta-alan eri
sektoreilla asiakaskunta vaihtelee esim. terveyskeskuksessa terveyteen apua hakevista
asiakkaista aina kulttuuripalveluita kayttaviin taidenayttelyvieraisiin. Yksiselitteista vastausta
asiakkaaseen julkisella alalla ei siis ole. Asiakkuus on hyvin moniuloitteinen. Voi ajatella
myos, etta asiakas on persoona oman elamansa asiantuntija, joka on yhteistyossa tyontekijan
kanssa (Kujala 2003: 35). Kuten nuorisotyossa nuori ja hanen perheensa nahdaan useimmiten
kumppanina, aktiivisena toimijana. Palvelutoiminnassa asiakas voidaan nahda tasavertaisena
osapuolena ja aktiivisena tahtovana toimijana tai toiminnan lasna olevana kohteena (Pohjola
1997: 175-176). Nuorisotyon sisalla asiakasryhma on myos moninainen. Kun lahestytaan
nuorisolaista kasin asiakasta, han on nuori, joka on alle 29-vuotias (Nuorisolaki 27.1.2006/72).
Yksittainen kunta rajaa asiakkaan omien kriteerien mukaan kuhunkin toimintaan erikseen.

Vantaalla nuorisotilatyossa asiakas on 10-17 -vuotias vantaalainen.

Kunnallisesta nakokulmasta kasin nuorisotyon asiakas on jokainen kuntalainen. Asiakas on
kuningas, kunnan toiminnassa, nuorisotyossa nain ei kuitenkaan kirjaimellisesti ole, kuten
kaupallisen puolen asiakaskasityksessa (ks. Pohjola 1997: 178). Nuorisotyossa asiakaspalvelua
on valilla esimerkiksi ilmoittaa nuoren (asiakkaan) tahtoa vastaan paihteiden kaytosta tai
epaasiallisesta kaytoksesta huoltajalle. Asiakkuus on siis hyvin moniuloitteista. Laki
sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (22.9.2000/812) maarittelee sosiaalitoimen
asiakasta ja laki potilaan asemasta ja oikeuksista (17.8.1992/785) maarittelee

terveydenhoitopuolella asiakasta.

Kansalaisten laatutietoisuus ja tiedontaso on lisaantynyt. Asiakkaat osaavat vaatia hyvaa
palvelua ja hoitoa myos julkisella alalla (Kujala 2003: 31). Asiakkaan nakemys erilaisiin
tilanteisiin tai palveluihin on tarkea saada esiin jotta voimme puhua asiakaslahtoisesta
toiminnasta, asiakastyytyvaisyydesta tai asiakaspalautteesta ja vastata asiakkaiden odotuksiin
hyvasta ja korkeatasoisesta palvelusta myos julkisella alalla. Asiakaslahtoisessa toiminnassa
asiakkaan tarpeet, toiveet ja odotukset heidan itse ilmaisemina ovat tyontekijoiden toiminta-
ja ajattelutavan perustana, eika esimerkiksi vain tyosta tai organisaatiosta tulevien linjausten
mukaiset (Kujala 2003: 30). Asiakaslahtoisyyden tulee nakya asiakkaalle ja lahtokohtana on
asiakkaan tarpeiden tyydytys (Ylikoski 1999: 41). Asiakkaan tyytyvaisyys ei ole niin
yksiselitteista kuin voisi kuvitella. Tyytyvaisyys osoittaa tunnetilaa, tyytymysta, joten se
kuvaa epasuorasti mita asiakkaat haluavat palvelulta (Kujala 2003: 34). Nuoret esimerkiksi

haluisivat juoda energiajuomia Vantaan nuorisotiloilla, mutta se on saannoissa kielletty. Onko
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asiakas silloin tyytyvainen kun hanta estetaan tekemasta mita haluaa. Julkisella puolella
kuitenkin erilaiset valvontatehtavat ja moraaliset velvollisuudet vaativat laajaa
yhteiskunnallista vastuuta. Mutta ehka kyse on osallisuuspalvelusta, osallisuuden tunteesta ja

yhdessa oppimisesta (Gretschel 2002: 110).

Usein myos erilaisissa asiakaspalautteissa asiakkaat tuovat esiin tyytyvaisyyden hyvin
neutraalisti ja varovaisesti (Pohjola 1997: 182). Asiakaspalautteen kautta on mahdollista
palvella asiakasta entista laadukkaammin ja vastata myos asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin.
Asiakaspalaute  voidaan nahda vastavuoroisena  prosessina, jossa  asiakas on
yhteistyokumppani, jossa palautetta kerataan soveltuen palvelujen tehtavaan ja luonteeseen
(Kananoja 1997: 121). Varsinkin kunnan toiminnassa tama tuntuu luontevalta. Kunnan
omistaja on kuntalaiset ja toiminta perustuu pitkalti siihen etta toimitaan yhdessa. Yhteinen
intressi on toimia niin, etta palvelut vastaavat asukkaiden tarpeita, ovat laadukkaita ja
jarkevasti organisoituja (Kananoja 1997: 112). Asiakaspalautteen tavoite on kuitenkin nahda
tyytyvaisyyden tai tyytymattomyyden taakse. Asiakaspalautteen keraaminen ei ole
tavoiteltavaa, vaan on osattava hyodyntaa palautetta kaytannossa. Kysymys on prosessista,
jossa palaute kerataan, analysoidaan, pohditaan ja mietitaan toiminnan muutostarvetta
(Pohjola 1997: 171).

Tekemalla laadukasta nuorisotyota, hyoty nakyy ennen kaikkea asiakkaille, nuorille
suunnattujen palveluiden parantumisena. On olemassa erilaisia nuorten osallisuutta lisaavia
toimia esim. talopalaverit, apuohjaaja toiminta seka nuorten omat kerhot, jotka toimivat
suorina palaute kanavina tyontekijoiden ja asiakkaiden valilla. Pakka ja Taponen (2009) ovat
Nuorisotyon arviointi kirjassa huomauttaneet, etta arviointien ja asiakaspalautteiden kytkenta
kannattaa. Asiakaspalautteen kehittamisessa on mielestani juuri kyse tasta jatkuvasta
kehittamisesta. Lecklinin (2006: 151) mukaan mittaaminen on olennainen osa
prosessinhallintaa, silla jos ei voida mitata prosessia, ei sita voi myoskaan ohjata ja jos sita ei
voida ohjata, niin sita ei voi johtaa tai hallita. Prosessin kehittamisen ehdoton edellytys on
asiakaspalautteen jatkuva seuraaminen ja asiakastyytyvaisyyden mittaaminen (Lecklin 2006:
141).

3.4 Nuorisotyon laatua paikantamassa

Nuorisotyon laadusta on puhuttu suhteellisen vahan viela ennen 2000-lukua. Cederlofin (1999:
82) mukaan nuorisotyon merkitysta on perusteltu mm. taloudellisesti seka sivistys-,
hyvinvointipoliittisesti, mutta jasentyneet kysymykset nuorisotyon vaikuttavuudesta ja sen
arvioinnista, tyon laadun maarittelysta ja kehittamisesta, nuorisoalalla on vasta aluillaan.
Nuorisotyon kentta on hyvin moninainen tai niin kuin Soanjarvi (2011: 125) sanoo, etta
nuorisotilatyota on hankala maaritella, koska tilatyolle ei ole selkeaa tutkimuskenttaa ja nain

ollen on vaikea saada selkeaa kuvaa sirpalemaisesta nuorisotyon kentasta. Laatu koostuu
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nuorisotyossa paakaupunkiseudulla numeraalisista, maarallisista arvioinneista, mutta myos

laadullisesta prosessien itsearviointi- ja auditointimallista.

Nuorisotilat ja erityisnuorisotyontekijat keraavat tyostaan joka kuukausi numeraalista tietoa,
esim. kuinka paljon kohdattiin nuoria, kuinka paljon pienryhmissa kavi nuoria ja kuinka paljon
heidan kanssaan vietettiin aikaa. Numeraalisia, maarallisia lukuja nuorisotyosta on, mutta
kertooko se laadusta? Mielestani ei. Se ei kerro inhimillisista, kasvatuksellisista merkityksista

tai sisalloista. Ja myos ilman nuoria, siis maaraa, ei laatukaan voi toteutua (Hovi 2009: 5).

Toimintaa, nuorisotyota arvioidaan, kehitetaan seka mitataan, jotta voidaan saada oikean
suuntaista tietoa toiminnasta. Vantaalla nuorisotyossa, niin  kuin  muuallakin
paakaupunkiseudulla, on kaytossa auditointi, joka on yksi osa laatuarviointia, maarallisten
mittareiden ohella. Nuorisoty0ssa on siis laatuun kohdistuva arvioinnin valine. Nuorisotyossa
on paakaupunkiseudulla kaytossa itsearviointi- ja auditointimalli, joka arvioi nuorisotyon
sisaltoa ja prosesseja. Arviointimalli ottaa kantaa tyon tekemisen laatuun, tiettyjen
toimintamallien olemassa oloon ja kayttoon, nuorten osallistamiseen seka resursseihin.
Arviointi ei itsessaan riita, vaan sita tulee hyodyntaa toiminnan suunnittelussa ja
kehittamisessa (Hovi 2009: 6). Laatutyohon kuuluu jatkuva kehittaminen, silla kehityksen
jalkeen palataan jalleen lahtoruutuun (Lecklin 2006: 153). Prosessin kehittamisen malli on
siis eraanlainen keha, joka alkaa nykytilankartoituksella, jossa pohditaan missa ollaan nyt,
jotta paastaan maaliin. Toiseksi pohditaan sita miten ongelmiin lOytyy ratkaisu ja viimeiseksi

prosessia parannetaan (Lecklin 2006: 136).

Kriteerien ja tasokuvausten avulla luodaan yhteinen ymmarrys ja merkitys laadukkaasta
toiminnan sisalloista (Makela 2009: 14). Auditointi ja itsearviointi on laadittu kolmelle
nuorisotyon keskeiselle toiminnalle eli avoimet nuorten illat, tavoitteelliset pienryhmat seka
leiritoiminta. Kerron tassa hieman tarkemmin avoimen nuorteniltojen kriteeristosta, silla se
usein mielletaan kunnan nuorisotyon perustehtavaksi. Avoimessa nuorten illassa on kolme eri
arviointialuetta; tyoyhteison toiminta, nuorten toiminta seka resurssit. Naille jokaiselle on
asetettu kriteereita yhteensa 37 osa-aluetta ja joissa toiminnan laatua arvioidaan neljan
tasokuvauksen avulla (Makela 2009). Paastakseen erinomaiselle tasolle tyoyhteison pitaa
saavuttaa tasokuvauksen vaatimukset (Makela 2009: 17). Auditointi perustuu
vertaisauditointiin, jossa toisen kaupungin nuorisotyontekijat pareittain havainnoivat
nuorisotila iltana toimintaa ja arvioivat kriteeri ja tasokuvaus kerrallaan, mihin tasoon juuri
sina iltana nuorisotilalla ollaan. Jokainen nuorisotila saa raportointilomakkeella
auditointituloksensa rasti ruutuun periaatteella, mutta myos tarkeimmat havainnot,
vahvuudet kuin kehittamiskohteet kirjataan ylos seka lopuksi kaydaan palautekeskustelu (ks
Makela & Westman 2009.) Kehittamiskohteiden valinta jaa nuorisotilan tyontekijoiden ja

heidan esimiehensa paatokseksi (Makela & Westman 2009: 21).



18

Laatu koostuu nuorisotyossa siis maarallisesta ja sisallollisesta arvioinnista, jossa eri osa-
alueita arvioidaan ja niita myos hyodynnetaan kehittamalla laadukasta nuorisotyota. Yksi osa
on mielestani myos asiakaspalaute, jotta tiedetaan mihin suuntaan nuorisotyota on hyva vieda
ja suunnitella. Mikali nuoret ovat toimijoita nuorisotaloilla, on heidan kanssaan pystyttava
ideoimaan, suunnittelemaan, paattamaan, toteuttamaan ja arvioimaan. Nain saadaan nuorten

omaa asiantuntemusta osaksi nuorisotalotoiminnan kehittamista. (Gretschell 2011: 39.)

3.5 Nuorten osallisuus

Lasten ja nuorten aani on jaanyt usein taka-alalle. On puhuttu jopa piiloasiakkaasta (Riihela
1997: 141). Nuorisolaissa (27.1.2006/72) pykalassa kahdeksan lukee seuraavaa:
”Nuorille tulee jarjestaa mahdollisuus osallistua paikallista ja alueellista
nuorisotyota ja -politiikkaa koskevien asioiden kasittelyyn. Lisaksi nuoria on

kuultava heita koskevissa asioissa.”

MyOs muut lait vaativat nuorten ja lasten aanet kuuluviin, kuten Suomen perustuslaki
(11.6.1997/731), jossa mainitaan pykalassa kuusi etta lapsia ja nuoria on kohdeltava tasa-
arvoisesti yksiloina, ja heidan tulee saada vaikuttaa itseaan koskeviin asioihin kehitystaan
vastaavasti. Kuntalaissa (17.3.1995/365) on maininta, etta kuntalaisten, myos lasten ja
nuorten, vaikuttamis- ja osallisuusmahdollisuuksista on valtuuston pidettava huolta, niin etta
on mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa kunnan toimintaan. Myos maankaytto- ja
rakennuslaissa on maininta kuntalaisten osallistumisoikeudesta seka perusopetuslaissa
opetussuunnitelmassa on tehtavana antaa oppilaille valineita osallistuvaksi kansalaiseksi
(Maankaytto- ja rakennuslaki 5.2.1999/ 132; Perusopetuslaki 21.8.1998/628). Pohjalla on
YK:n lastenoikeuksien sopimus, jossa on kolme paateemaa; lapsen oikeus suojeluun, oikeus

osuuteen yhteiskunnan voimavaroista ja osallistumisoikeudet (Yhdistyneet kansakunnat 1959).

Erityisesti 12. ja 13. artiklan mukaan lapsella on oikeus ilmaista mielipide kaikissa hanta
koskevissa asioissa ja mielipide on huomioitava ikatason mukaan (Yhdistyneet kansakunnat
1959). Talla hetkella siis on laki ja YK:n lastenoikeuksien sopimus nuorten kuulemisen
taustalla. Lapsilla on oikeus esittaa mielipiteensa, tulla kuulluksi ja osalliseksi omassa

arjessaan tassa ja nyt. Enaa ei lasten ja nuorten aanen tulisi jaada taka-alalle.

Osallisuusmaaritelmia on useita, riippuen kuka on maarittelemassa ja mista nakokulmasta
osallisuutta maaritellaan. Osallisuus on talla hetkella pinnalla oleva asia yhta lailla kuin
nuorisotyossa 2000-luvun alussa oli syrjaytymisen ehkaisy. Maarittelen seuraavaksi
osallisuutta niiden kolmen nakemyksen kautta, jotka ovat mielestani selkeimmin yhteydessa
nuorisotyossa nakyvaan osallisuuteen. Yhteista kaikille nakemyksille on mielestani se, etta

osallinen ei voi olla yksin eli "yksinaista” osallisuutta ei ole.
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Salasuo (2006: 89) on sanonut, etta nuorisotyosta on tulossa yhteiskunnan polarisaation
korjaaja. Nuorten osallistaminen voisi olla tahan ratkaisu, kun ajatellaan osallisuutta
Vehvilaisen (2006) nakemyksen mukaan, osallisuus nahdaan osattomuuden, syrjaytymisen ja
koyhyyden poistona. Taman nakemyksen mukaan osallisuus asettuu osattomuuden ja
vaikuttamisen valimaastoon. Osattomuudesta ei helposti siirryta vaikuttamiseen, vaan ensin
on luotava edellytykset ja mahdollisuudet osallisuudelle. (Vehvilainen 2006: 83.) Harva
”koulupudokas” tai elamanhalunsa menettanyt masentunut nuori pystyy vaikuttamaan, mutta
ehka vahitellen olemaan osallinen omista asioistaan kuten nuorisotilan diskon jarjestamisesta.
Vehvilaisen nakemyksessa osallisuuteen on selkea sosiaalipedagoginen yhteys, jossa osallisuus
nahdaan ongelmien ennalta ehkaisevana tekijana. Osallisuus sosiaalipedagogiassa
maaritellaan sosiaalisena vahvistajana, osana elamanhallintaa (Pietila 2007: 12 &26). Ilman

oman elamanhallinnan tunnetta on vaikea olla osallinen ja aktiivinen subjekti.

Toisen nakokulman tuo esiin Hanhivaara (2006: 32) jonka mukaan syrjaytymisen ehkaisyn
lisana on hyvinvoinnin ulottuvuus. Taman nakemyksen mukaan osallinen ei voi olla yksin, vaan
osana ryhmaa. Osallisuus on yksilon ja ryhman, yksilon ja yhteison seka yksilon ja
yhteiskunnan valinen suhde, jossa yksilo kokee olevansa osallinen ja hanen ryhmaan
kuulumisella on merkitysta (Hanhivaara 2006: 32). Tahan Hanhivaaran nakemykseen on
sisaanrakennettuna ajatus kasvusta osallisuuteen, joka lahtee turvallisesta ryhmasta, paatyen
yhteiskuntaan yhteisojen kautta. Nuorisotyon osallisuudesta mielestani on juuri kyse.
Osallisuudesta pienemmassa mittakaavassa turvallisesti yhdessa tuttujen kanssa, aina kohti
yhteiskunnallista vaikuttamista. Tavoitteena edistaa pienyhteison demokratiamallia,
huomioiden etta nain nuoret pystyvat vaikuttamaan myos muihin kunnan asioihin (Gretschel
2011: 10).

Kolmantena nakokulmana on Gretschelin ajatus (2002; 2011), han on maaritellyt osallisuuden
tunteen kautta, osallisuus on siis tunnetta. Tunteen voimaa kuvaavat englanninkielinen sana
“empowerment”, joka on suomeksi voimaantuuminen tai valtaantuminen. Nama kuvaavat sita
tilannetta, jossa nuori tuntee patevyytta ja pitaa omaa rooliaan merkittavana
osallisuushankkeessa (Gretschel 2002: 179). Osallisuuden tavoitteena voi pitaa nuoren
tunnetta subjektin roolista niin halutessaan. Tama nakyy vaikuttamistoiminnan kaikissa
vaiheissa osana yhteisoa, ideoinnin kautta kaytannon toteutukseen ja lopulta arviointiin asti.
(Gretschel 2002: 179.)

Kun ajatellaan osallisuutta nuorisotiloilla, olennaista on nuorisopalveluiden tuottaminen niin,
etta nuoret ovat mukana toiminnassa alusta loppuun, ideoinnista arviointiin (Gretschell 2011:
10). Pietilan (2007: 75) mukaan osallisuus nuorisotilalla on vapaaehtoisuuteen perustuvaa
vaikuttavaa osallisuutta, jossa nuorella on aktiivinen rooli. Vantaalla on tehty Lasten ja
nuorten Vantaa toimintaohjelma vuosille 2010-2012, jossa nuorisotaloille tavoitteena on

nuorisotilojen toiminnasta ja sen resursseista paattaminen yhdessa sopien ja demokraattisesti
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ja etta jokaisella nuorisotilalla olisi oma osallisuuskaytantojen malli (Koistinen ym. 2010).
Nuorisotyontekijat nakevatkin nuoret aktiivisina toimijoita, subjekteina (Soanjarvi 2011: 103).
Nuoruus on mahdollisuus, muutosprosessi on valtava, keho muuttuu, tunteet myllertavat,
ajatusmaailma ja persoonallisuus muuttuvat lyhyessa ajassa. Nuoret haluavat vaikuttaa
epakohtiin, muuttamalla maailmaa. Siksi onkin mielestani tarkea tarjota nuorille osallisuuden
mahdollisuuksia, joilla nuoret saavat voimaantumista, osattomuuden tunteen muuttamista

osallisuuteen ja toisaalta mahdollisuuden vaikuttaa myos tulevaisuudessa.

Mika sitten mahdollistaa osallisuuden, mita osallisuus vaatii aikuisilta? Nuorisotalolla
osallisuuteen liittyy kaksi osaa. Nuorisotilalla taytyy olla nuorten toiminnan mahdollistavia
tehtavia, tilaisuuksia, tekemisen tarjoumia. Nama tarjoumat voivat olla avoimia tai valmiita
tehtavia, joihin nuoret voivat halutessaan tarttua, mahdollisuuksia toimia. Toisaalta kyse on
nuorille annettavasta paatoksenteko- ja toimeenpanovallasta, joka on aiemmin ollut aikuisilla
yksin. (Gretschell 2011: 9.) Osallisuuden esteina nuorisotalolla Gretschel (2011) on pitanyt
neljaa kohtaa. Ensinnakin uusien nuorien on vaikea tulla ja ottaa paikkansa nuorisotalolla,
koska vanhat kavijat suhtautuvat heihin kielteisesti. Toiseksi nuorisotila yhteisona saattaa olla
heikko neuvotteluille, koska ei ole yhteisollisia rakennusaineita, joita osallisuus tarvitsee.

Yhteison osallisuudessa on hyva olla turvallinen ja vuorovaikutukselle avoin yhteiso.

Kolmanneksi nuorisotyOntekijoilta vaaditaan osallistavaa kasvatusotetta, osallistamisen
kiinnostuksen herattamista ja innostamista. Niin kuin Gretschel (2011: 29) sanoo,
”nuorisotyota on helpompi tehda valmiiksi nuorille kuin tehda sita heidan kanssaan”.
Neljantena erilaiset talokokoukset yms. talodemokraattiset jarjestelmat rajoittavat liiaksi
nuorten vapautta osallistua vaikuttaen ja toimien. Vaativinta osallisuus on
nuorisotyontekijalle, koska nuori on mielestani osallisuuden subjekti. Nuorisotyontekijan on
pystyttava tulkitsemaan ja tunnistamaan nuorten tarpeita ja odotuksia ja jouduttava
sietamaan tilanteita, joita ei voi ennakolta suunnitella vaan tilanne on tulkittava herkkyydella
(Soanjarvi 2011: 104). Olennaista ovat mielestani niin halu kuin kyky osallisuuteen, seka
aikuisen tarjoama mahdollisuus osallisuuteen ja osallisuuden vaikutuksen nakeminen. Ja
toisaalta nuorisotyontekijan uskallus luottaa nuoreen ja olla ajattelematta tai tekematta

nuoren puolesta.
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4 KEHITTAMISHANKKEEN TAVOITTEET

Tassa osuudessa pyrin hahmottamaan loogisen viitekehyksen mukaan (Norad 1999: 100),
tavoitteita mahdollisimman selvasti, realistisesti ja tuomaan myos esiin eri asteet
tavoitteissa. Loogisen viitekehyksen kautta loytyivat kehittamishankkeen tavoitteet. (Norad
1999: 41; Silfberg 2004: 67.) Lopuksi pyrin kuvaamaan kehittamisprojektin eri tason tuloksia,

joissa on mukana tutkimuksellinen ote.

strategia indikaattori tietolahde oletukset
kehitystavoite | Nuorten aani kuuluu Kysely tulokset nuoret
kaytossa Vantaalla. saavat
Nuoren aani myos
huomioidaan ja tulokset
kasitellaan.
valiton Asiakaskyselyn Otetaan kayttoon. nuoret ja laatu
tavoite kehittaminen ja Moniulotteinen kuva tyontekijat | paranee
kayttoon otto tyytyvaisyydesta ja tyo
Limittaa yhteen itse osuvuudesta

arvioinnin ja

auditoinnin kanssa.

tuotokset Vertailukelpoinen Vuosi vuodelta jatkuvassa
asiakaskysely vertailukelpoinen kaytossa

asiakaskysely olemassa.

toimenpiteet | Nuoret ja tyontekijat Selvitys

yhdessa tyytyvaisyydesta,
tyytyvaisyys/ yhteistyoryhma
tyytymattomyys olemassa

Kaavio 1: Kehittamishankkeen tavoitteet (Mukaillen: Norad 1999; Silfberg 2004.)

Kehitystavoitteena on, etta nuorten aani kuuluu ja he saavat vaikuttaa oman toimintansa
suunnitteluun ja kehittelyyn. Myos nuorisolaki edellyttaa nuorten kuulemista ja riittavaa
palvelua. Asiakaspalautetta tarvitaan, jotta tyo olisi asiakaslahtoista, asiakkuutta koskevien
pohdintojen laajentuminen olisi mahdollista ja asiakkaan palautteiden arvostaminen nousisi
seka se nakyisi myos toiminnassa. Nain myos oman tyon sokeutuminen estyisi, tyota tehtaisiin
realistisesti asiakkaan kanssa yhteistyossa ja palaute olisi mahdollista ottaa osaksi imagoa
ajatuksella: ”hei meilla kuunnellaan myos asiakasta.” (Salmela 1997.) Valittomana

tavoitteena on kehittaa asiakaskysely ja sen kayttoonotto Vantaan nuorisopalveluilla seka
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limittaa se nuorisotyon kehittamisessa yhteen auditoinnin ja itsearvioinnin kanssa. Siten etta
saadaan mahdollisimman laaja ja moniulotteinen kuva nuorisotyon osuvuudesta ja asiakkaiden
tyytyvaisyydesta palveluun, jonka kautta myos laatu nuorisotyossa paranee. Mittakeinona
tassa on, etta asiakaskysely on kaytossa. Tietolahteena ovat nuoret asiakaskyselyn kautta ja

kayttoonotossa tyontekijat.

Kehittamisprojekteilla on tyypillisesti kahden eri tason tuloksia. Ensimmaisen asteen tuloksia
saadaan kohtuullisen hyvin aikaan, ne ovat mm. parannukset tyon tuottavuudessa,
palveluiden ja toiminnan laadussa, asiakaspalvelussa, jotka saattavat perustua
kaytannolliseen ja systemaattiseen tekemiseen (Alasoini 2008: 42; Toikko & Rantanen 2009:
174). Toisen asteen tuloksissa syntyy myos valillisesti hyotya muille tyoorganisaatioille ja
sidosryhmille ja niiden avulla tulokset tulevat nakyviksi ja saadaan aikaan keskustelua. Toisen
asteen tuloksia saa vain aikaan, kun mukana on tutkimuksellinen ote. (Alasoini 2008: 42;
Toikko & Rantanen 2009: 174-175.) Kyse ei ole siita, etta ensimmaisen asteen tulokset eivat
olisi tarpeeksi hyvia, vaan siksi etta toinen aste on tarkea ensimmaisen asteen tulosten
varmentamiseksi (Toikko & Rantanen 2009: 174). Tutkimus, joka kiinnittyy suoraan todellisiin
tyoelaman muutosprosesseihin, muodostaa jalkikateen rikkaan ja monipuolisen nakemyksen
jota voi soveltaa laajemmin (Alasoini 2008: 44). Ensimmaisen asteen tulos on vuosi vuodelta
vertailukelpoisen asiakaslahtoisen asiakaskyselyn kehittaminen ja kayttoonotto Vantaan
nuorisopalveluihin sopivaksi. Mikali toisen asteen tuloksia saadaan aikaan, se johtuu
tutkimuksellisessa otteessa, jossa pyritaan limittamaan asiakaskysely nuorisotyon
kehittamisessa yhteen auditoinnin ja itsearvioinnin kanssa, asiakkaiden tyytyvaisyydesta
palveluun, jonka kautta myoOs laatu nuorisotyossa paranee seka nuorten aani kuuluu
nuorisopalveluissa Vantaalla. Mahdollinen laajempi kaytto saattaisi olla Vantaan

nuorisopalveluiden lisaksi myods muissa paakaupunkiseudun kunnissa.
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5 KEHITTAMISHANKKEEN METODOLOGIA

Tutkimusmenetelmat ja kehittamismenetelmat ovat kasitteellisesti eri asia. Tutkimuksessa
mielestani on kyse jarjestelmallisesta tieteellisesta toiminnasta. Kehittamistoiminta on taas
uuden asian kehittamista, jossa voidaan kayttaa tieteellisia menetelmia, muiden
menetelmien rinnalla. Kehittaminen on laheista sukua toimintatutkimukselle. Siina ei aseteta
hypoteeseja vaan edetaan portaittaan tunnustellen onko suunta oikea. Suunta saattaa
muuttua, mikali jollain portaalla ei ole tukevaa pohjaa. (Kirjonen 2008: 117.)
Toimintatutkimus ja muutos liittyvat selkeasti toisiinsa, tavoitteena on asiantilan
parantaminen osallistujien oman toiminnan avulla (Eskola & Suoranta 2003: 128).
Toimintatutkimuksessa on kyse siis toimijoista kumpuavasta voimasta, jossa loydetaan
yhdessa ratkaisu (Kananen 2009: 9). Olennaisia elementteja toimintatutkimuksessa ovat
toiminnankehittaminen, yhteistoiminta ja tutkimus (Kananen 2009: 11).
Kehittamishankkeessani on kyse tarkoituksellisesta muutoksesta, jolla pyritaan laatimaan

asiakaspalautekysely yhdessa nuorten kanssa Vantaan kaupungin nuorisopalveluille.

Tarkoituksena ei ole asettaa hypoteeseja, vaan edeta etappien kautta maaliin, tunnustellen
koko matkan ajan sita, kuinka etappi toimii. Olen jakanut kehittamishankkeen
valitavoitteisiin eli niin sanottuihin etappeihin, joita seuraamalla kehittamishanke on
mahdollista toteuttaa. Vaiheita on yhteensa seitseman. Etapit ovat suunnitelma, rajaaminen,
kriittisten menestystekijoiden kartoitus, kysymysten laadinta, pilotointi, kyselyn tulosten
vienti arkeen osaksi kehittamista -etappi seka etappien arviointi. Seuraavaksi kerron lyhyesti

etapeista.

Ensimmaisena etappina on suunnitelma. Suunnitelma on tarkea, silla se muodostaa hankkeen

suunnan. Ilman suunnitelmaa projektia olisi vaikea seurata, arvioida ja my0s noudattaa.

Kohdentamisen ja rajaamisen vaiheessa on mietittava kuka on nuorisotyon asiakas.
Nuorisotyossa asiakasryhma on moninainen. Nuorisotiloja kayttavat aikuiset, elakelaiset,
lapset ja nuoret. Haetaanko palautetta vanhoilta nuorisotilan asiakkailta? Vai asiakkailta
jotka juuri talla hetkella kayttavat palvelua vai viela toiminnan ulkopuolella olevilta
potentiaalisilta asiakkailta? Rajataanko asiakaskysely koskemaan vain Aarnikoivun (2005: 45-
46) mukaan niin sanottuja arvokkaita asiakkaita, jotka jo kayttavat palvelua vai myos niin
sanottuihin vahemman arvokkaisiin asiakkaisiin, jotka ovat viela palvelun ulkopuolella? Koska
vaihtoehtoja asiakaskyselyn kohdentamiselle on runsaasti, on maariteltava hyvin tarkasti ja
yksityiskohtaisesti kenelle asiakaskysely on syyta kohdentaa ja kenelle ei.

Salmelan (1997: 62) mukaan ei ole yhdentekevaa kenella on aktiivinen rooli asiakaspalautteen

hankkimisessa, keta ovat sen tekijat. Kriittisten menestystekijoiden vaiheessa on tarkoitus
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selvittaa mitka ovat nuorten toiveet ja odotukset. Tassa etapissa hankitaan selkea tieto siita

mitka ovat kriittisimmat tekijat miksi nuori kay nuorisotilalla.

Hankkeen taustaselvityksessa kavi ilmi, ettei aiempi tutkimus ottanut tarpeeksi huomioon
nuoria kysymysten laadinnassa. Nuoret tarvitaan mukaan tekemaan kyselya, jotta saadaan
kysely, jossa ei “aikuisten” tai virkamiesten aani kuulu liikaa ja etta kysely on nuorille
helposti ymmarrettava. Tassa kyselynlaadinnan vaiheessa on tarkoitus loytaa ja motivoida
nuoret, joiden kanssa laaditaan asiakaskysely ja myos muut tyontekijat joiden kanssa
yhteystyossa asiakaspalaute kehitetaan. Kysymystenlaadinnassa yhdistetaan olemassa oleviin
tietoihin asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat ja mitka ovat niista kriittisimmat seka
toisaalta sellaiset mihin pystyy realistisesti vaikuttamaan (Ylikoski 1999: 161-162). Kyselyssa
on hyva nakya taustatiedot, asioinnin luonne ja kesto, kysymyksia eri muodossa, perustelu

osuus seka avoin kommentointi (Salmela 1997: 87).

Kun ensimmainen kysely on saatu valmiiksi, se esitestataan eli pilotoidaan Lansi-Vantaalla.
Tassa vaiheessa tarkastellaan kyselya niin kysymysten sanamuotoja, sijoittelua kuin
ymmarrettavyytta, ajatuksellisena kokonaisuutena (Salmela 1997: 94). Pilotoinnissa,
pienemmalle ryhmalle kuin varsinainen kysely, annetaan kysely vastattavaksi ja samalla
pyydetaan kommentteja lomakkeen kysymyksista. Pilotti varmistaa sen, etta kysymykset
ymmarretaan samalla tapaa ja mita niilla tarkoitetaan seka sen etta kysely toimii. Pilotoinnin

jalkeen kyselya muokataan tarvittaessa. (Salmela 1997: 95.)

Jotta kysely lahtisi toimimaan koko Vantaalla, on tarkea jalkauttaa ja motivoida muidenkin
Vantaan alueiden tyontekijat mukaan prosessiin. Heidan ideansa ja ajatuksensa tuovat lisaa
nakokulmaa kyselyn tekemiseen ja sen muokkaamiseen jo kysymysten laadintavaiheessa.
Talla etapilla on tarkoitus esitella, perustella ja markkinoida kysely koko Vantaan
nuorisotyohon. Asiakaspalautekyselyn kayttoon otosta on syyta kayda informoimassa kaikkia
tyontekijoita esimerkiksi talo- tai tyontekijakokousten yhteydessa. Lopuksi hankkeesta
kirjoitetaan loppuraportti, johon kirjataan kaikki tapahtumat, tavoitteiden saavuttaminen,

oppimistilanteet, johtopaatokset, ehdotukset tulevaisuutta varten ja prosessin arviointi.

Seuraavaksi olen laatinut kaavioon kehittamishankkeen etenemisen, seka aikatauluttanut sen.
Etappisuunnitelman, toisin sanoen valitavoitteiden kautta, pystytaan seuraamaan missa

kehittamishanke on menossa, seka etenemaan johdonmukaisesti (Kettunen 2009: 108).
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Ajankohta

Etapit sz nlilaleldlelolalzlnl ol
D O <~ ~| <~ <~ ~|<|~|~]|~|~]~]+~
%gaa:::::::::;;

Opinnaytetyon | M X

suunnitelma/

Projektisuunni
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Kohdentamine | M+P X
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Rajaaminen
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at

Kysymysten M+P+N X L 0O |X

laadinta +T

Pilotointi M+T+N 0O (M X

Jalkautus M+P M A X |x

Ohjeistus M+P+T A X X

asiakaspalautt

een

kasittelyyn

Loppuraportti | M X X

Vastuuhenkiloissa M= Minna Lahdensivu, joka paaasiassa vastuussa tukena muut, kuten:

P=Pekka Makela N=nuoret T=tyontekijat

Kaavio 2: Etappisuunnitelma (Mukaillen: Kettunen 2009: 116.)

Tutkimuksessa olennaista ovat erilaiset tutkimuskysymykset, joihin tutkimuksella pyritaan
loytamaan vastaus, kun taas kehittamistoiminnassa pyritaan kehittamaan esim. palvelua,
tuotetta (Toikko & Rantanen 2009: 156). Perinteisessa tutkimuksessa tutkimustulokset siis
todetaan, mutta mihinkaan kokeiluihin tai muutoksiin ei ryhdyta tutkimuksen aikana.
Toimintatutkimus on sita vastoin nimensa veroinen eli toiminta, tutkimus ja muutos
toteutuvat kaikki samaan aikaan (Kananen 2009: 13). Kehittamistoiminnassa kysymykset ovat
arviointikysymyksia, kehittamiskysymyksia tai vain kysymyksia, kun taas laadullisessa

tutkimuksessa kysymykset voivat olla yleisluonteisia ja saattavat muuttua aineiston analyysin
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ja tuottamisen myota (Toikko & Rantanen 2009: 11). Kehittamishankkeessani kysymykset
liittyvat siihen, kuinka prosessi etenee eli kyse on mielestani arviointikysymyksista ja
kehittamiskysymyksista. Toisaalta taas ne ovat toimintatutkimuksen kysymyksia, silla Kanasen
(2009: 26) mukaan, ne tulee asettaa miten -muotoon eli muotoon, jolla saadaan myos aikaan
muutosta. Kehittamishankkeeni kysymyksia ovat mm. miten kehitetaan ymmarrettava
nuorisotilan asiakaskysely nuorille, millainen asiakaskysely tuo esiin trendeja, miten
asiakaskysely saadaan osaksi arjen tyon kehittamista. Nama kysymykset ovat ohjanneet

prosessia ja kehittamishanketta eteenpain.

Kehittamishankkeessani on selkeasti toimintatutkimuksen piirteita. Silla tutkittaville eli tassa
tapauksessa nuorille kerrotaan avoimesti tutkimuksen tarkoitus ja pyydetaan heita
yhteistyohon (ks. Eskola & Suoranta 2003: 126). Toimintatutkimuksessa kyse on tiedon
tuotannon uudelleen suuntaamisessa, jossa reflektoinnin avulla tarkennetaan tavoitteita ja
toimintamuotoja (Toikko & Rantanen 2009: 115). Tassa menetelmassa perusideana on ottaa
ne ihmiset mukaan, joita tutkimus koskettaa sen taysivaltaisina jasenina ja yhdessa pyrkia
toteuttamaan tutkimuksen tavoitteita (Eskola & Suoranta 2003: 127). Asiakaskyselyn
kehittamisessa nuoret ovat aktiivisesti mukana, mm. nimeamalla mitka tekijat nuorten
mielesta ovat merkityksellisia nuorisopalveluiden toiminnassa seka nuoret ovat yhteistyossa
laatimassa pilottikyselya ja antamassa palautetta tuosta pilottikyselysta, jotta saadaan aikaan

lopullinen asiakaskysely.

Opinnaytetyossani paattely lahtee tyontekijoiden ja nuorten tuottamasta aineistosta teoriaan
tukeutuen (ks. Kananen 2009: 21). Nuoret ilmaisevat kolme kriittista tekijaa, joiden avulla
nuoret ovat valinneet nuorisotalotoiminnan. Kolme kriittista tekijaa ovat nousseet alustavasta
kyselysta, auditoinnin arviointikriteereista, aiemmasta kyselysta ja nuorisopalveluiden
arvoista. Naiden pohjalta laaditaan kysely ja siita keskustellaan yhdessa nuorten kanssa
pienryhmassa teemahaastattelun avulla. Teemahaastattelun tavoite on selvittaa mita
jollakulla on mielessa, keskustelemalla tutkijan aloitteesta ja johdattelemana (Eskola &
Suoranta 2003: 85). Tata juuri pyrin tavoittelemaan, jotta asiakaskyselysta tulisi
mahdollisimman asiakaslahtoinen huomioiden nuorten ja organisaatiosta nousevat teemat.
Vaikka kehittamisella ja tutkimuksella on paljon yhteista, kehittamismenetelma ei kuitenkaan
ole yhta kuin tutkimusmenetelma (Seppanen-Jarvela 2008: 30). Toisaalta tutkimusmenetelmia
kuten teemahaastattelua voi hyodyntaa kehittamisessa (ks. Toikko & Rantanen 2009: 168).
Toimintatutkimuksella ja kehittamisella on selkea yhteys. Ne tukevat toisiaan ja kun halutaan
ottaa ihmiset mukaan kehittamistoimintaan, on mielestani toimintatutkimus metologisesti
oikea vaihtoehto tassa kehittamistehtavassa. Toisaalta kyseessa on myos arviointitutkimus,
silla tarkoitus on arvioida koko prosessia, eika vain lopputulosta niin kuin yleensa

kehittamishankkeissa.
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Arviointi on kehittamishankkeissa vastannut kysymyksiin, esim. saavuttiko hanke tavoitteet,
mita saatiin tehtya ja oliko resurssit mahdollisimman tehokkaasti kaytossa. On kuitenkin
havaittu, etta kehittamistoiminnan tulokset tulevat viiveella ja jaavat helposti
nakymattomiksi. (Vataja & Seppanen-Jarvela 2008: 217.) Kehittamisessa on kyse prosessista,
joka on jatkuvasti muuttuva, yhteen kuuluvista palasista koostuva ja ajallisesti kulkeva
jatkumo. (Vataja & Seppanen-Jarvela 2008: 219.) Kehittamishankkeessa arviontina kaytan
prosessiarviointia, silla tavoitteet on vaikeasti maariteltavia ja nain saadaan selville muutakin
kuin vain se mita on tavoiteltu (Rantanen 2010). Prosessiarvioinnissa arvioidaan lopputuloksen
lisaksi myos matkaa eli prosessia kehittamishankkeessa. Palautefunktion lisaksi
prosessiarviointi sisaltaa myos tavoiteltavien ja ennakoimattomien vaikutusten seuraamista.
(Vataja & Seppanen-Jarvela 2008: 221.) Se on hankkeen ohjaamisen valine, tavoitteet
tasmentyvat tai hamartyvat prosessimaisen etenemisen aikana, tarkastellen toimintaa, jonka
kautta pyrkimyksia toteutetaan (Seppanen-Jarvela 2004). Prosessiarvioinnissa ei ole yhta
oikeaa tapaa toteuttaa sita, vaan se on raataloitava jokaiselle hankkeelle erikseen (Vataja
ym. 2008: 222). Seurantatiedon, palautteen ja reflektion avulla tehdaan johtopaatoksia,

joilla hanketta ohjataan kohti hankkeen visiota (Seppanen-Jarvela 2004: 25).

Visiona, tassa opinnaytetyossa, hankkeessa on, etta nuorten aani -kuuluu Vantaan
nuorisopalveluissa. Olennaista prosessiarvioinnissa on se, mita tapahtuu prosessin aikana
ihmisten toiminnassa ja sen kautta, tuottaen materiaalia loppuarviointia varten
dokumentoiden hankkeen vaiheet (Seppanen-Jarvela 2004). Kaytan tassa alkukyselyna eli ns.
taustaselvitysta asiakaskyselysta tyontekijoille ja nuorille seka myos lopussa nuorten ja
tyontekijoiden ajatuksia koko prosessista. Tarkoitukseni on pitaa koko hankkeen ajan
paivakirjaa itsearvioinnin pohjana. Jokaisen ”etapin” jalkeen arvioida onnistumista ja miettia
muiden osapuolien kanssa, samalla sitouttaen heita hankkeeseen, voiko tasta jatkaa

eteenpain kohti seuraavaa etappia ja miten taman ”etapin” kanssa onnistuttiin.

Naen, etta minun opinnaytetyossani on kyse tutkimuksellisesta kehittamisesta, jossa on
vaikutteita ~molemmista niin kehittamisesta kuin tutkimuksesta. Kyse on siis

kehittamishankkeesta, jossa on toimintatutkimuksen ja prosessiarvioinnin piirteita.

Kehittamishankkeessani kaytetaan kehittamisen ja tutkimuksen valimaastoon asettuvaa
metodologista lahestymistapaa eli toimintatutkimusta. Toisaalta taas kaytan tassa joitain
prosessiarvioinnin elementteja, silla haluan arvioida lopputuloksen lisaksi myos koko
prosessia, jotta voidaan saada esiin yllattavat vaikutukset ja prosessiarvioinnin kautta

hanketta on helppo ohjata kohti tavoitetta.
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Seuraavaksi kuvaan taulukkoon tutkimukselliset asetelmat kehittamistoiminnassani.

VAIHE TIEDONTUOTANNON TARKOITUS | AINEISTOT
Suunnittelu Alkutilanteen tarkoitus Taustaselvitys (liite 1)
-miksi? Kriittiset menestystekijat nuorten
-taustalla olevat teoriat valinnassa nuorisotyon toimintaan
-etapit, suunnitelmallisuus (liite 2)
-tyon rajaus
Kehittamistoiminta | Kehittamistoiminnan prosessin Paivakirja
dokumentointi Kyselyt
Prosessin etenemisen Haastattelut
tukeminen Keskustelujen muistiot
Laatia asiakaslahtoinen Pilottikysely
vertailukelpoinen kysely Asiakaskysely (liite 3)
Palautekyselyn kasittely (liite 4)
Arviointi Arvioida prosessia Hankeprosessin kuvaus
Ohjata hanketta Etapit

Kaavio 3: Tutkimukselliset asetelmat kehittamistoiminnassani

6 EETTISTA POHDINTAA

Tassa kasittelen opinnaytetyohon liittyvia riskeja ja hieman myos eettisia kysymyksia ja

tarvittavia tutkimuslupia.

Olen laatinut riskianalyysin, koko prosessin alussa, jossa pohdin kehittamishankkeen riskeja.
Salmelan (1997: 81) mukaan asiakaskyselyn ongelmana on, etta niista tulee esiin vain ns.
keskiarvoasiakas ja kriittisimmat jaavat vastamaatta, nain vastaukset saattavat vaaristya.
Uskon kuitenkin, etta nain ei tapahdu, silla nuoret ovat kriittisia ja nuorisotyontekijoilla on
hyva kontakti nuoriin ja nuoret haluavat vaikuttaa toimintaan. Yhtena riskina on, etta syy-
seuraus -suhteet jaavat nakymatta ja prosessiin ei tarpeeksi perehdyta. Tulokset kaydaan
asiakkaiden kanssa lapi ja yhdessa pohditaan, mitka toiveet ovat realistisia ja miten tulokset
realistisesti miten

nakyvat kaytannossa, nain tyontekijat joutuvat pohtimaan myos

asiakaskysely kaytannossa nakyy ja siten syy-seuraus -suhteet tulevat esiin.

Valmistelemattomuus on yksi riski, mutta tassa se nayttaytyy hyvin pienena, silla projektilla
on vahva tuki ja ohjaus niin Laurean ammattikorkeakoulusta kuin Vantaan nuorisopalveluilta.
Viimeisena riskina on vertailu ja kilpailu tuloksista eri toimijatahojen kesken, esimerkiksi siita
mika on nuorten mielesta paras nuorisotalo Vantaalla. Auditoinnista saadut hyvat kokemukset
estavat taman kilpailun ja se etta kyse on vuosi vuodelta vertailusta seka se etta tulokset

eivat mene julkiseen jakoon vaan oman toiminnan, esimiesten ja johtoryhman tietoon
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pienentavat tata riskia. Opinnaytetyon tekijan uuden tyopaikan, toisen Vantaan kaupungin
sektorin, tuomat haasteet naen myos, yhtena riskina, mutta olen pyrkinyt saamaan

opinnaytetyon hyvaan kayntiin, joten tatakaan en usko liian suurena riskina.

Tiedontuotannolla on kehittamisessa ja tutkimuksessa eroja, mutta myos yhtalaisyyksia.
Kehittamistoiminnassa tiedon tuotanto arvioi sita kuinka hyvin se vastaa ennalta asetettuja
tavoitteita. Kehittamistoiminta on prosessimaista, jossa tieto seka toiminta kulkevat kasi
kadessa ja ne suuntaavat kehittamistoimintaa, tuoden uusia nakokulmia ja maarittelevat
ongelmaa ja kysymyksida. Tiedontuotannolla my6s pyritaan saamaan jalkautettua
kehittamistoiminta pysyvaksi osaksi kaytantoja seka rakenteita ja tiedon tuotanto ei ole niin

syvallista tiedon keraamista kuin tutkimuksessa. (Toikko & Rantanen 2009.)

Kehittamishankkeessani tarkoituksena on erilaisilla tiedonhankinnoilla, kuten taustaselvitys
kyselylla (liite 1), nuorten keskeisempien syiden osallistua toimintaan selvityksella, kuin myos
pienryhma keskustelulla pilottikyselysta, jossa on teemahaastattelun piirteita jalkauttamaan
toiminta osaksi Vantaan nuorisopalveluiden toimintaa, niin etta nuorten aani kuuluu ja nakyy
kyselyssa. Edella mainitsemilla tiedonhankintakeinoilla on tarkoitus siis suunnata
kehittamistoimintaa, pyrkien saamaan asiakaskysely osaksi Vantaan nuorisopalveluiden

toimintaa.

Tutkimuksen piirissa tiedon keskeisena kriteerina tai tunnuksena on tutkimusmenetelmien ja
tutkimusprosessin luotettavuus, kun taas kehittamistoiminnassa tiedon kayttokelpoisuus, eika
vain todenmukaisuus, on keskeista (Toikko & Rantanen 2009). Eli kehittamistoiminnassa voi
kayttokelpoisuus nousta luotettavuutta tarkeammaksi asiaksi. Vaikkakin kehittamisessakin
kehittajan on pyrittava luotettaviin tuloksiin ja torjua virheellisia tulkintoja (Toikko &
Rantanen 2009: 128). Tulosten tulkinta pitavat paikkansa toimintatutkimuksessa vain kyseessa
olevassa tapauksessa, edellyttaen tulkinnan oikeellisuutta ja jossa yleistettavyyteen vaikuttaa
kirjoitustyyli (Kananen 2009: 98). Kriittisyys on yksi kehittamistoimintaa ja tutkimusta
yhdistava piirre. Tutkimuksessa kyse on kriittisesta, kysyvasta suhtautumisesta tietoon, ja
taas kehittamistoiminnassa puretaan vallitsevia pyrkimyksia ja katsotaan niiden taakse
(Toikko & Rantanen 2009). Tarkoituksenani on pyrkia luotettavaan tietoon, mutta
kayttokelpoisuus on olennaista, jotta saavutetaan tuloksia. Tietoon on tarkoitus suhtautua
kriittisesti, ottamatta tietoa totuutena, vaan kyseenalaistaa sita ja selvittaa myos tietoon

vaikuttavia tekijoita eli nahda tiedon taakse.

Naen, etta kehittamishankkeessa myos kokemustiedollani 15 vuoden nuorisotyokokemuksella
on vaikutusta, kuin myos tyontekijoilta ja nuorilta nousevilla tilannekohtaisilla tiedoilla on
merkitysta. Kehittamistoiminnassa aineistoja on useita ja aineistoa arvioidaan ja analysoidaan
jo prosessin aikana kun taas perinteisessa tutkimuksessa aineistoa on usein vahan, vaikkakin

se on laadukasta ja luotettavaa, sita arvioidaan vasta lopuksi, ei niinkaan prosessin aikana
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(Toikko & Rantanen 2009: 82). Kehittamistoiminta on ajallisesti rajattua ja valttamatta ei ole
aikaa eika resursseja, joten aineiston perusteelliseen analyysiin ei ole mahdollisuutta, tieto
tuo nopean vastauksen ja silloin myos kehittamistoiminta hyotyy kapeammasta nakokulmasta
kuin perinteisessa tutkimuksessa (Toikko & Rantanen 2009: 121). Toimintatutkimus ei sulje
pois erilaisia tiedonkeruu ja aineistonanalyysimenetelmia (Kananen 2009: 11).  Aineistoa
arvioidaan kehittamisaikana koko prosessin ajan, lopputulos ei ole olennaisimmassa osassa,
vaan matka eli koko kehittamisprosessi, miten matka etenee ja miten lopputulokseen
paastaan. Tarkoituksenani on, etta kehittamishanke on valmis kevaalla 2012 ja teen
kehittamishanketta tyoni ohessa, joten aikaa ja resursseja ei ole perusteelliseen aineiston
analyysiin, vaan naen kayttokelpoisuuden ja nopean vastauksen prosessin kannalta

olennaisempana.

Opinnaytetyossa noudatetaan tutkimuseettista hyvaa tieteellista nayttoa. Asiakaskyselyn
laadintaan osallistuvat nuoret ja tyontekijat pyydetaan tutkimukseen vapaaehtoisesti.
Tutkimuslupa opinnaytetyota varten Vantaan kaupungin nuorisopalveluilta on saatu
14.2.2011. Jokaisen tutkimuksen intimiteetti ja anonyymius on turvattu. Kaikki aineisto on

sailytetty asianmukaisesti.

7 KEHITTAMISTOIMINNAN ETENEMINEN

Seuraavaksi olen laatinut etappisuunnitelman, jolla on tarkoitus paasta kehittamishankkeen
tavoitteisiin.  Paadyin  etappeihin, jonka avulla pystyin helposti etenemaan
kehittamishankkeen loppuun. Katsoin kehittamishanketta projektina, joka on Kettusen (2009:
108) mukaan hyva jakaa ns. valitavoitteisiin, joiden avulla voi tarkastella missa projekti on
menossa. Etappien avulla oli helppo edeta ja tietaa, etta kun tietty etappi oli tavoitettu,
pystyi keskittymaan seuraavaan etappeihin. Nain myos naki helposti, olenko aikataulussa,
miten kehittamishanke etenee. Vaiheet nimesin soveltaen Salmelan (1997: 59) "kymmenen
kohdan ohjelmaa”, joka koostui motiivista, tavoitteesta, kohdentamisesta, resursseista,
tekijoita, menetelmista, toteutuksesta, tulosten analysoinnista ja raportoinnista seka tulosten
hyodyntamisesta tyossa. Omat etappini olivat opinnaytetyon suunnitelma, kohdentamisen ja
rajaamisen etappi, kriittisten menestystekijoiden etappi, kysymysten laadinnan etappi,

pilotointi etappi, kyselyn tulosten arkeen osaksi kehittamista seka arvioinnin etappi.

7.1 Opinnaytetyon suunnitelman etappi

Ensimmaisena etappina on opinnaytetyon suunnitelma. Opinnaytetyonsuunnitelma on tarkea,
silla se muodostaa kehittamishankkeen suunnan. Ilman suunnitelmaa kehittamishanketta olisi
vaikea seurata, arvioida ja myos noudattaa. Opinnaytetyosuunnitelman tarkoituksena on
asettaa kehittamishankkeelle tavoitteet ja etapit tavoitteiden saavuttamiseksi, aikatauluttaa

ja pohtia asiaa mahdollisimman monelta kannalta. Opinnaytetyonsuunnitelma on ikaan kuin
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karttana jolla suunnistaa maaliin eli opinnaytetyon loppuraporttiin. (Loow 2002; Kettunen
2009.) Opinnaytetyon suunnitelmassa pyrin rajaamaan hanketta ja loytamaan sen keskeiset
kasitteet, tavoitteet seka vaiheistaa sen realistisesti, pohtien arviointia, eettisia kysymyksia

seka riskeja.

Tavoitteeni oli vastata kehittamishankkeeni opinnaytetyonsuunnitelmassa kysymyksiin, mita,
miten ja miksi. Sain taman osan valmiiksi tammikuussa 2011. Ja opinnaytetyon suunnitelma
seminaarissa sain palautetta ja kysymyksia seuraavista kohdista:
e tutkimuslupa pitaisi tehda varman paalle, vaihtaessani tyohon eri organisaatioon
Vantaan kaupungin sisalla
e tutkimuskysymyksiin tarkennusta, laajuus, onko kysymykset oikeat ja suhteessa
kehittamistoimintaan, mitka kehittamistoiminnan kannalta olennaisia
e Saadaanko nuorilta parhaalla mahdollisella tavalla esiin kyselyssa osallisuutta ja
asiakaslahtoisyystta.
e olisiko otsikko jokin parempi esim. asiakaspalautteen kehittamisen lahtokohdat

Nama osat olen pyrkinyt hyodyntamaan ja huomioimaan myochemmissa etapeissa.

7.2 Kohdentamisen ja rajaamisen etappi

Kohdentamisen etapissa on mietittava kuka on nuorisotyon asiakas. Nuorisotyossa
asiakasryhma on moninainen. Nuorisotiloja kayttavat aikuiset, elakelaiset, lapset ja nuoret.
Tavoitteista voi nahda kuka jo kenelta tavoitetta haetaan eli nuorilta. Haetaanko palautetta
vanhoilta asiakkailta? Vai asiakkailta jotka juuri talla hetkella kayttavat palvelua vai viela
toiminnan ulkopuolella olevilta potentiaalisilta asiakkailta? Rajataanko asiakaskysely
koskemaan vain Aarnikoivun (2005: 45-46) mukaan niin sanottuja arvokkaita asiakkaita, jotka
jo kayttavat palvelua vai myos niin sanottuihin vahemman arvokkaisiin asiakkaisiin, jotka ovat
viela palvelun ulkopuolella? Koska vaihtoehtoja asiakaskyselyn kohdentamiselle on runsaasti,
on maariteltava hyvin tarkasti ja yksityiskohtaisesti kenelle asiakaskysely on syyta kohdentaa

ja kelle ei.

Tein lyhyen ja nopeasti laaditun taustaselvitys -kyselyn (liite1) Lansi-Vantaan
nuorisotyontekijoille ja erityisnuorisotyontekijoille sahkopostitse marraskuun alussa 2010.
Vastauksia sain yhteensa 7 ja yksi kehittamishankkeen toimeksiantajalta. Selvityksessa
tiedustelin kuka on nuorisopalveluiden asiakas ja erityisnuorisotyon asiakas seka muutamia
muita kysymyksia myohempaa kayttoa varten. Keskityn pohtimaan tassa etapissa nakemysta

asiakkaasta. Yhteenvetona sain taustaselvityksessa seuraavaa.
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Nuorisotilan nuorisotyontekijat kirjasivat nuorisopalveluiden asiakkaan seuraavasti:
- Nuoret yli 10-vuotiaat, nuoremmat kuuluu kotipiiriin.
- n.10-17 v.nuori
- nuori ja nuoren vanhemmat
- koululainen 10-18 v ikainen
Erityisnuorisotyontekijat kirjasivat erityisnuorisotyon asiakkaan seuraavasti:

- Tuen tarvitsevia nuoria esim. ulkopuolisen aikuisen tukea tarvitsevia
- Syrjaytymisuhan alla oleva
- Erityista tukea tarvitseva nuori, ohjattuna tai ent. loytamana

Ja kun ajatellaan tyonantajan nakokulmasta asiakasta, nuorisopalveluiden asiakas on:

Nuoret, asukkaat ja nuorisojarjestot

Naiden mukaan paadyin seuraavaan johtopaatokseen tyon rajauksesta, eli siita kenelle
asiakaskysely olisi hyva suunnata. Kohderyhma on siis 10-17 -vuotias nuorisotilan sen hetkinen
kavija. Koska kaytan kehittamishankkeessani osana prosessiarviointia, halusin jokaisen
vaiheen jalkeen arvioida onnistumista ja miettia muiden osapuolien kanssa, samalla
sitouttaen heita hankkeeseen, voiko tasta jatkaa eteenpain kohti seuraavaa etappia ja miten

taman vaiheen kanssa onnistuttiin.

Tiedustelin siis muilta Lansi-Vantaan tyontekijoita sahkopostitse etapin onnistumista eli
rajausta jonka sain aikaan, lahes kaikkien mielesta rajaus oli oikea, mutta tuli myos
muutamia toiveita vanhempien mukaan otosta kyselyyn. Vanhemmat ovat tarkea
yhteistyokumppani, mutta tassa kehittamishankkeessa on syyta jattaa tama osa pienemmalle
huomiolle, jotta resurssit kohtaavat todellisen tarpeen. Mikali resurssit riittavat voidaan myos
vanhemmat ottaa huomioon asiakaskyselyssa. Olennainen ja paafokusointi on seuraava:

Kohderyhma on siis 10-17 -vuotias nuorisotilan sen hetkinen kavija.

7.3 Kriittisten menestystekijoiden etappi

Salmelan (1997: 62) mukaan ei ole yhdentekevaa keilla on aktiivinen rooli asiakaspalautteen
hankkimisessa, keta ovat sen tekijat. Projekti tausta selvityksessa kavi ilmi, ettei aiempi
tutkimus ottanut tarpeeksi huomioon nuoria kysymysten laadinnassa. Jotta saadaan kysely,
jossa ei “aikuisten” tai virkamiesten aani kuulu liikkaa ja kysely on nuorille helposti
ymmarrettava, tarvitaan nuoret mukaan tekemaan kyselya. Etapissa haluan tuoda aidosti
asiakaslahtoisyyden esiin. Salmelan mukaan (1997: 203) se, etta asiakas itse kertoo niista
asioista, joista haluaa antaa palautetta ja muotoilevat kysymyksia liittyen tyontekijoiden
antamiin teemoihin ellei niita tule luonnostaan esiin, on asiakaslahtoisyytta parhaimmillaan.
Nuorisotyontekijat tuntevat nuorten toiveet hyvin. (Salasuo 2006: 89.) Jotta tiedamme
varmasti mitka ovat nuorten toiveet ja odotukset, tarvitaan selkea tieto siita mitka ovat

kriittisimmat tekijat miksi nuori kay nuorisotilalla.
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Tassa vaiheessa on tarkoitus loytaa ja motivoida nuoret, joiden kanssa laaditaan asiakaskysely
ja myos muut tyontekijat joiden kanssa yhteystyossa asiakaspalautejarjestelmaa kehitetaan.
Taustakyselysta (liite1) kavi ilmi, etta kun nuoret kayvat nuorisotilalla ja ovat innokkaita
kaikkeen, tyontekijat nakivat sen niin, etta nuoret olivat tyytyvaisia palveluun ja sen aisti
myos tunnelmasta. Kun taas tyontekijoiden mukaan, kun nuoret eivat kay tai sitoudu
toimintaan he eivat olleet tyytyvaisia palveluun ja ovat ylimielisia tilaa kohtaan. Tasta
johtuen aloin selvittamaan, mitka ovat nuorten mielesta niita kriittisia menestystekijoita,

jonka vuoksi he kayvat nuorisotiloilla.

Tammikuun 2011 lopussa kavin kolmella nuorisotilalla Lansi-Vantaalla selvittamassa ja
keskustelemassa nuorten kanssa niista kriittisista tekijoista, jotka nuoret kokevat tarkeiksi
nuorisotiloilla ja jonka vuoksi he kayvat nuorisotaloilla ja mista nuoret haluavat antaa
palautetta. Samaan aikaan selvitin my0s tyontekijoiden nakemysta siita, mitka ovat ne
tarkeat tekijat, minka vuoksi nuori kay nuorisotyossa tai erityisnuorisotyossa. Kriittiset tekijat
nousivat alustavasta kyselysta nuorille ja tyontekijoille, nuorisotyon auditointimallin avointen
nuorten iltojen arviointikriteereista, Vantaan nuorisopalveluiden arvoista ja aiemmasta
asiakaskyselysta nousseista teemoista. Seuraavaksi kerron jokaisesta kriittisesta tekijasta,

joista kysyttiin hieman tarkemmin.

Kysyin taustaselvitys -kyselyssa (liite 1) 2010 marraskuussa nuorilta asioista joihin he olivat
tyytyvaisia nuorisotila- tai erityisnuorisotyossa. Samoin kuin aikuisilta heidan tuntumaa siita
mista nuoret ovat tyytyvaisia nuorisotilalla ja erityisnuorisotyossa. Seuraavat asiat nousivat
keskeisiksi nuorten ja tyontekijoiden mukaan: ruoka, toiminta, tyontekijat, rento meininki,
aukiolo, hyva yhteishenki, turvallinen olo ja turvallisuus, kaverit ja erilaiset valineet esim.
playstation, tanssimatto, sahlymailat, lautapelit yms. Nuorisotyon auditointimallin avointen
nuorten iltojen arviointikriteereista pyrin nostamaan tekijoita jokaisesta kolmesta osa-
alueesta: yhteison toiminta, nuorten toiminta ja resurssit ja valikoimaan niista viela sellaiset,
jotka nuoret pystyvat helposti havainnoimaan. Ammatilliset ja tyoyhteison tyonjakoon
liittyvat tekijat jatin pois. Arviointikriteereita auditoinnissa on yhteensa 37, joten paadyin
niista seuraaviin ylla mainitsemistani syista johtuen. Auditoinnista kriittisiksi tekijoiksi nostin
saannot, tyontekijoiden aika nuorille, saa tarvittaessa apua, luotettavuus, nuoria
kuunnellaan, molemmille sukupuolille toimintaa, monikulttuurisuus, tasa-arvoisuus,
ymparistokasvatus, tietokoneiden/internetin kaytto, TV, musiikki, terveet elamantavat,
koti/vanhemmat mukana toiminnassa, tiedon saanti, asiallinen kaytos ja puhe, osallisuus, saa
vaikuttaa, vertaisohjaajana toimiminen, tyontekijamaara, tilojen kalustus ja sisustus seka

tilan siisteys.

Asiakaskysely on tarkoitus tehda Vantaan kaupungin nuorisopalveluille ja toiminta pohjautuu

sen arvoihin, joten nostin kriittisiksi tekijoiksi myos arvot ja niiden tarkeys ja nakyvyys
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nuorisotila toiminnassa. Vantaan nuorisopalveluiden arvot ovat oikeudenmukaisuus, avoimuus,
tuloksellisuus, suvaitsevaisuus seka valittaminen. Neljantena kriittisiin tekijoihin nostin
aiemmasta kyselysta nousseita teemoja, mita ei oltu kasitelty muissa kriittisissa tekijoissa. Ne
ovat tapahtumat, retket/leirit, paikka, kerhot/pienryhmat, oleskelu, musiikkitoiminta,
kuntosalitoiminta, uuden oppiminen, ei ole muuta tekemista, ilmainen palvelu, riittavasti

tekemista, etaisyys sopiva, kadentaidot/askartelu, ohjaajien tuki/neuvonta, disko, biljardi ja

pingis.

Menetelmana kaytin tassa lomaketta, josta tyontekija sai ympyroida omasta mielestaan kolme
tarkeinta syyta, miksi nuori kay nuorisotalolla (liite 2). Nuorten kanssa kaytin samaa ideaa,
mutta kerasin kriittiset tekijat kartongeille, johon nuoret laittoivat kolme tahtitarraa niihin

kolmeen eri tekstiin, jotka kokivat tarkeina (kuva 1).

Kuva 1: Kriittiset menestystekijat

Tassa nuorten kriittisten tekijoiden hankintatavassa on luotettavuudessa riski, silla nuoret
usein valitsevat saman kuin kaverit, vaikka ehka vastaajien runsas maara 98 nuorta vahentaa
tata luotettavuuden riskia. Kriittisten tekijoiden arvioimiseen osallistui Lansi-Vantaalta

yhteensa 98 nuorta ja 18 tyontekijaa, mika oli mielestani hyva saavutus.

Kriittisten tekijoiden analyysissa laskin nuorten tahtien maaran kullekin sanalle, jonka jalkeen
sain seuraavat viisi kriittista tekijaa esiin, jotka maarittavat sita miksi nuori valitsee omasta

mielestaan juuri ko. tilan.
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Tila 1: n nuorten 5 kriittista tekijaa ovat, tarkein ensimmaisena jarjestyksessa:

1. kaverit 2. ei ole muuta tekemista 3. biljardi 4. pingis 5. ruoka

Tila 2: n nuorten 5 kriittista tekijaa ovat, tarkein ensimmaisena jarjestyksessa:

1. biljardi 2. pingis 3. kuntosalitoiminta 4. hyva yhteishenki 5. TV

Tila 3: n nuorten 5 kriittista tekijaa ovat, tarkein ensimmaisena jarjestyksessa:
1. oleskelu 2. biljardi 3. Erilaiset valineet esim. playstation, tanssimatto, sahlymailat,

laitapelit yms. 4. Kaverit 5. pingis.

Kaikissa tiloissa tarkeiksi nousi biljardi ja pingis, joiden vuoksi nuori tulee nuorisotilalle,
mutta myos seura eli kaverit ja yhteishenki tulivat esiin. Myos muut erilaiset valineet ja
toiminnot myos nousivat esiin kuten TV, kuntosali ja playstation yms. Ja my0s nuorille

tyypillinen oleskelu kuin tekemisen puute nousi esiin.

Nuorilta kysyttiin myos sita mista nuoret olisivat halukkaimpia antamaan palautetta. He saivat
kirjoittaa avoimiin lappuihin asioita joista haluavat antaa palautetta, jotka liimattiin
kartongille. 98:sta nuoresta 40 nuorta vastasi tahan osioon. Palautetta haluttiin antaa:
1.tyontekijoista esim. ”olette mukavia ja olla teidan kaa tai Ihania tyontekijoita (sydan)”,
2.valineista esim. “tietokoneet ja Sali + ja saliin vois ostaa parempaa kamaa nyrkkeilysakki
jne. ja uus bilispyota, PS3 dead space 2 peli ja enemman tietokoneita”,

3. aukiolosta, esim. ”miinusta aukiolo-ajat”,

4. toiminnasta esim. ”“tyontekija mun kaa enemman rumikubii (peli) ja vois olla vahan
enemman tilaa riehumiseen ja enemman toimintaa ja voisko pitaa nuorten diskoja ja pitaisi
olla ilmaista ruokaa ja kahvia” ja

5. ikarajoista esim. ”lkaraja k-15 ja Jilli mesta mutta lilkaa kaapiota ja Muksut on perseest”.

Tyontekijat ympyroivat sanat erilliselta lomakkeelta (liite 2), silla perusteella mitka kolme
tekijaa tyontekija nakee tarkeimmiksi tekijoiksi nuorten syyna kayda nuorisotilalla. Halusin
myos nostaa tyontekijoiden osion esiin, silla Salasuon (2006: 89) mukaan nuorisotyontekijat
tuntevat nuorten toiveet hyvin. Ja halusin nahda tuntevatko nuorisotyontekijat nuorten
toiveet kuinka hyvin. Kyselyyn vastasi 18 tyontekijaa niin tilatyosta kuin erityisnuorisotyosta.
Viisi tarkeinta tekijaa miksi nuori kay nuorisotilalla tyontekijoiden mukaan ovat: 1. kaverit 2.
rento meno 3. hyva yhteishenki 4. turvallinen olo, turvallisuus 5. oleskelu. Nuorten ja
tyontekijoiden syita vertaillessa loytyivat seuraavat yhteiset syyt: kaverit, yhteishenki seka

oleskelu. Tyontekijoiden kyselyssa valineet eivat nousseet esiin.
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Yhteenvetona voi naista tasta Kkriittisista tekijoista nahda seuraavaa. Nuorille tarkeita
tekijoita ovat erilaiset valineet kuten biljardi ja pingis, niista myos nuoret haluavat antaa
palautetta. Tarkeina tekijoina nuorille oli myos kavereiden tapaaminen seka oleskelu heidan
kanssaan kun muuta tekemista ei ole. Tyontekijoiden nakokulman mukaan myos kaverit,
yhteishenki, rento meininki ja oleskelu nousivat turvallisuuden lisaksi tarkeiksi. Palautetta
nuoret haluavat antaa tyontekijoista, valineista, aukioloajasta, toiminnasta ja ikarajoista.
Kysymystenlaadinnassa tarkoitus on yhdistaa olemassa oleviin tietoihin asiakkaan
tyytyvaisyyteen vaikuttavista tekijoista ja niista kriittisimmat seka toisaalta sellaiset mihin
pystyy realistisesti vaikuttamaan (Ylikoski 1999: 161-162.) ja my0s nuorten tuomiin
palautetoiveisiin. Nain ollen kysymysten laadinnassa on mielestani tarkea huomioida kriittiset

tekijat, jotta kyselysta tulisi asiakaslahtoinen ja mielekas.

7.4 Kysymysten laadinta -etappi

Kysymystenlaadinnassa tarkastellaan asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita ja niita
tekijoita mitka ovat niista kriittisimmat. Tarkoitus on myos selvittaa toisaalta sellaiset tekijat
mihin pystyy realistisesti vaikuttamaan (Ylikoski 1999: 161-162.) ja myos nuorten esiintuomat
palautetoiveet. Nain l(ahtokohdat kyselylle ovat realistiset ja selkeat seka kyselyn
taustatekijat on selvitetty, koska ne vaikuttavat tutkittaviin asioihin. Kysymyksia
suunnitellessa on huomioitava ainakin seuraavat seikat: kuinka tarkkoja vastauksia halutaan
ja kuinka tarkkoja vastauksia on mahdollisuus saada. Tutkijan taytyy tietaa mihin kysymyksiin
han etsii vastauksia. On selvitettava, mitka ovat taustatekijat jolla saattaa olla vaikutusta
tutkittaviin asioihin. (Heikkila 2008: 47.) Tutkimuslomakkeen laadinnan vaiheet ovat: 1.
tutkittavien asioiden nimeaminen, 2. lomakkeen rakenteen suunnittelu, 3. kysymysten
muotoilu, 4. lomakkeen testaus, 5. lomakkeen rakenteen ja kysymysten korjaaminen ja 6.
lopullinen lomake. Onnistumisen edellytys on hyvat kysymykset ja oikea kohderyhma.
(Heikkila 2008: 47.)

Olen teorian, taustaselvityksen ja kriittisten menestystekijoiden avulla pyrkinyt nimeamaan
tutkittavat asiat. Tutkittavien asioiden on mielestani voitava myos loytaa vyhteys
auditointimalliin seka kriittisimpiin tyytyvaisyysasioihin ja niihin palautteisiin, mihin pystyy
aidosti vaikuttamaan seka toki palaute toiveisiin, koska haluan etta tilaajalle ja nuorille tulee

aidosti hyodyllinen ja asiakaslahtoinen kysely.

Nuorisotyon auditointimallin avointen nuorten iltojen arviointikriteereista pyrin nostamaan
tekijoita jokaisesta kolmesta osa-alueesta: yhteison toiminta, nuorten toiminta ja resurssit.
Ja valikoimaan niista viela sellaiset, jotka nuoret pystyvat helposti havainnoimaan, seka
sellaiset jotka nousevat nuorisolaista seka Vantaan nuorisopalveluiden omista tavoitteista ja
toisaalta arvoista seka niista joilla on vaikutusta asiakastyytyvaisyyteen. Mielestani ne ovat

saannot, tyontekijoiden aika nuorille, saa tarvittaessa apua, luotettavuus, nuoria
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kuunnellaan, molemmille sukupuolille toimintaa, monikulttuurisuus, tasa-arvoisuus,
ymparistokasvatus, tietokoneiden/internetin kaytto, TV, musiikki, terveet elamantavat,
koti/vanhemmat mukana toiminnassa, tiedon saanti, asiallinen kaytos ja puhe, osallisuus, saa
vaikuttaa, vertaisohjaajana toimiminen, tyontekija maara, tilojen kalustus ja sisustus seka

tilan siisteys.

Kun ajatellaan, mitka tekijat ovat kriittisia tekijoita tyytyvaisyyteen liittyen, nousevat ne

suoraan edellisesta etapista eli huomioitavat tekijat kyselyn laadinnassa, jotka nousivat

Valineet

e biljardi

e pingis

e muut mahdolliset valineet
Paikka

e kaverien tapaaminen
e hyva yhteishenki
e tyontekijat

e aukiolo

e ikaraja
Toiminta

e oleskelu

e muun tekemisen puute
e aktiivinen tekeminen
Nuoren palaute toiveet koskettivat selkeasti 1.tyontekijoita 2.valineista 3. aukioloa 4.

toimintaa 5. ikarajoja.

Kun ajatellaan, mihin palautteeseen pystytaan edella mainitsemissani asioissa realistisimmin
vaikuttamaan, naen olennaisina auditoinnista nousevat teemat, valineita (mikali on rahaa) ja
ehka osin paikkaa ja toimintaa koskevat teemat. Tutkittavat, kyselyn paateemat ovat
Paateemat eli tutkittavat asiat rakentuvat seuraavien aiheiden ymparille: yhteison toiminta,

nuorten toiminta ja resurssit.

Varsinaisen kyselyn laadintaan kuluu aikaa, silla kyselya tai tuloksia ei pysty enaa kysymysten
laadinnan jalkeen muuttamaan. Heikkilan (2008, 48) mukaan onnistumisen edellytys on hyvat
kysymykset ja oikea kohderyhma. Tarkoitukseni on hyodyntaa kyselyn laadinnassa hyvan
tutkimuslomakkeen tunnusmerkkeja, joita ovat:

1. Houkutteleva ja siisti ulkonako

2. Kysytaan yhta asiaa kerrallaan

3. vastausohjeet yksiselitteiset

4. Kysymykset etenee loogisesti ja ne on numeroitu

5

Alkuun helppoja kysymyksia
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Sama aihe yhtena kokonaisuutena
Kontrollikysymyksilla varmistetaan luotettavuus
Lomake sopivan kokoinen

Vastaajalle tunne, tarkeana olosta

0. Esitestaus. (ks. Heikkila 2008: 48.)

S ©° ® N o

Kysymystyyppeja on hyvin paljon erilaisia, joista on tarkoitus valita sopiva. Strukturoidut
kysymykset eli suljetut kysymykset, joissa vastausvaihtoehdot tiedetaan ja niita on
rajoitetusti, ovat hyvia tassa kyselyssa. Nain vastaaminen ei esty kielivaikeuksien takia ja
nain myos saadaan helpommin arvostelevia vastauksia (Heikkila 2008: 50). Silla nuoret jotka
kayvat nuorisotiloilla ovat taustatietoihin perustuen yleisesti ottaen tyytyvaisia
talotoimintaan. My0s  vastausvaihtoehdot paaosin  tiedetaan, koska esimerkiksi
nuorisopalveluiden talous asettaa reunaehtoja toiminnalle esimerkkina uusin pelikonsoli ei ole
aina mahdollinen hankinta nuorisotilalle ja nuorille tarkoitus on kuitenkin valittaa aitoa

vaikutusmahdollisuutta, osallisuutta, kyselylla.

Seuraavaksi pohdin kahta suljetun kysymyksen tyylia, joita olen ajatellut kayttaa
kyselylomakkeessa seka lopuksi avointa kysymysta. Ensimmainen on Osgoodin asteikko, jossa
vastaajille esitetaan vaittamia, joiden 5-7 portaiselle asteikolle vastaajat merkitsevat
mielipiteensa, siis asteikon paissa olevien vaittamien valiin (Heikkila 2008: 54; Vehkalahti
2008: 38). Toisena on Likertin asteikko eli jarjestysasteikolla selvitetaan usein mielipiteita eri
asioista, se on mielipide kyselyissa usein kaytetty (Heikkila 2008: 53). Likertin asteikossa siis
esitettaan mielipide esim. Nuorisotila on rasismivapaa ja siihen vastataan valitsemalla itselle
sopiva vaihtoehto seuraavista: 1 taysin samaa mielta 2 osin samaa mielta 3 ei samaa eika eri 4
osin eri mielta 5 taysin eri mielta. Ongelma tassa kyselyasteikossa on kuitenkin asteikon
keskella, johon saatetaan sijoittaa kaikenlaisia vaihtoehtoja (Vehkalahti 2008: 35).
Aiemmassa kyselyssa nuoret vastasivat innokkaasti avoimiin kysymyksiin. Avoimet kysymykset
ovat Heikkilan (2008: 49) mukaan hyvia silloin, kun vastausvaihtoehtoja ei tunneta.
Esimerkkina voisi olla mita jatkossa toivot nuorisotilalta, silla tahan kysymykseen on yhta
monta vastausvaihtoehto kuin on nuoria ja sita kautta voidaan saada kuvaa nuorten visiosta
nuorisopalveluita kohtaan. Kyselyssa kouluarvosanan antaminen vastauksena heijastaa omaa
koulumenestysta (Vehkalahti 2008: 37). Kyselyssa on siis tarkoitus aluksi kysya joitakin
taustatietoja, jonka jalkeen tulevat tarkennetut suljetut ja avoimet kysymykset, huomioiden

koko ajan hyvan kyselylomakkeen laadintaan vaadittavat seikat.

Taustakysymysten on syyta olla helppoja ja nain kyselyyn motivoituu vastamaan.
Taustakysymyksilla saattaa olla myos vaikutusta tutkittaviin asioihin, kuten sukupuolella ja

nuorisotilalla kuin siella kayntitiheydellakin.
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Seuraavaksi nuorilta on tarkoitus kysya, miksi nuori kay kyseessa olevalla nuorisotilalla. Tahan
on tarkoitus kayttaa ns. sekamuotoista kysymysta, jossa vastausvaihtoehdot ovat valmiina,
mutta yhtena vaihtoehtona on avoin kysymys muu mika (ks. Heikkila 2008: 52). Tama voi
lyhyessakin ajassa muuttua esimerkiksi tyontekijavaihdosta tai nuorisotilan muutosta johtuen.
Vastausvaihtoehdoista siis osa tiedetaan jo kriittisten menestystekijoiden selvityksen
perusteella ja tahan on myos hyva antaa mahdollisuus avoimelle vastaukselle, silla myos jokin

muu tekija voi olla nuoren syy kayda nuorisotilalla.

Kyselyn keskivaiheessa ovat vaittamat. Paadyin kayttamaan Likertin asteikkoa, silla
mielestani se oli paras vaihtoehto, soveltuen hyvin Webropoliin, jota kaytan kyselytyokaluna
syyskuussa 2011. Likertin asteikkoa kaytan neliasteikkoisena, ilman asteikon keskivaihtoehtoa
"en osaa sanoa” tai ”ei samaa eika erimielta”, silla uskon sen vaihtoehdon olevan liian
houkutteleva, jos se annetaan. Toisaalta my0s ongelma on se, etta asteikon keskelle
saatetaan laittaa Vehkalahden (2008:35) mukaan kaikenlaisia vaihtoehtoja. Nuoret ovat
yleisesti tyytyvaisia nuorisotilan toimintaan, siksi myos neliportainen asteikko on perusteltu,
jotta saadaan esiin mielipiteita. Vaittamat rakentuvat nuorisotilojen laadun arviointiin,
auditointimallin ja itsearviointimallin teemojen ymparille (ks. 3.4 Nuorisotyon laatua
paikantamassa). Vaittamien aiheet on tarkoitus rakentaa seuraavien paateemojen ymparille:
yhteison toiminta, nuorten toiminta ja resurssit. Yhteison toimintaan liittyvat vaittamat
koskettavat toimintaa ja sen sisaltoja seka toisaalta turvallisuutta. Nuorten toiminta -teeman
vaittamat liittyvat nuorten omaan toimintaan, osallisuuteen seka erilaisiin interventoihin
esim. paihteiden kayttoon. Viimeiset vaittamat kohdentuvat resursseihin, ohjaajien maaraan,

tilaan ja sen valineisiin seka aukioloihin.

Lopuksi on viela kaksi avointa kysymysta. Ensimmaisena aiheena ovat valineet eli esimerkiksi
pingis, biljardi pelikonsoli tms. ja minkalaisia valineita nuoret toivovat. Tasta nuoret haluavat
ennakkotietojen mukaan antaa palautetta ja esittaa toiveita. Ja toisaalta taas
nuorisotyontekijat kaipaavat nuorilta vinkkeja, mitka valineet kulloinkin nuoria kiinnostavat.
Toisena aiheena ovat nuorten toiveet tulevaisuudessa, unelmien nuorisotila. Vaikka samat
nuoret eivat ole enaa 10 vuoden kuluttua asiakkaina, taman kysymyksen tarkoitus on saada
esiin mahdollisia tulevia trendeja ja hiljaisia signaaleja. Useat samaa viestivat vastaukset
tassa, saattavat olla nouseva trendi nuorisotyon kehittamisen kannalta tulevaisuudessa.
Seuraavaksi nuoria pyydetaan antamaan kokonaisarvosana nuorisotilalle, jota voidaan kayttaa
nuorisopalveluiden indikaattorina asiakaspalautteen kohdalla ja saadaan nain indikaattoriin
vertailukelpoinen numeraalinen arvosana. Arvosanalla myos voidaan seurata pidemmalla
ajalla nuorten arviota nuorisotilojen tyytyvaisyyden kehityksesta. Viimeisena on avoin
kysymys, missa nuori voi tuoda esiin viela niita huomioita josta haluaa antaa palautetta tai

terveisia nuorisotilalle.
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Kriittisten menestystekijoiden etapilla oli tavoitteeni saada selville seuraavat Kkriittiset
tekijat, mista asiakkaat haluavat antaa palautta, minka nuoret kokevat tarkeaksi
nuorisotiloilla ja minka vuoksi he kayvat nuorisotiloilla. Nama sain kerattya nuorilta melko
hyvin ns. kolmen tahden tekniikalla. Mielenkiintoinen ajatus, joka herasi tata etappia
tehdessa, etta kuinka nuoret uskaltavat laittaa johonkin sellaiseen kohtaan, johon muut
”kaverit” eivat olleet viela tahtea laittaneet. Tama varmasti vaikutti joidenkin nuorten
valintoihin, silla nuorille on tarkeaa ajatella samoin kuin muut, murrosian kehityksen

mukaankin.

7.5 Pilotointi etappi

Seuraavassa vaiheessa hain nuorten ja tyontekijoiden mielipiteita. Menin kolmelle
nuorisotilalle, joista pyysin tyontekijoita kysymaan nuorilta ja pohtimaan myos itse muutamia
kysymyksia, jotta kyselysta tulisi mahdollisimman hyvin tyontekijoita aidosti palveleva seka
asiakkaille ymmarrettava ja helposti lahestyttava. Taman avulla tarkoituksena oli myos
sitouttaa tyontekijat ottamaan kysely omaan kayttoon ja nahda hyoty tyonsa kannalta ja
toisaalta aidosti hyodyntamaan sita jatkossa. Tyontekijoiden tulee nahda muutoksessa
henkilokohtaista hyotya, keskustelun tulisi vastata kysymyksiin: mita mina saan tasta, mika on
roolini muutoksessa ja mitka ovat minun tehtavana tulevaisuudessa (Lanning, Roiha &
Salminen 1999). Tama tapahtui 20.10.2011 ja 24.10.2011.

Kysymykset:

Tyontekijoille

Mita haluatte kysya nuorilta? Mita mielta olette kysymyksista? Mita puuttuu, mita tarvitsee
lisata? Onko jokin kysymys turha? Onko hyotya teille? Jos ei miksi ei? Onko kysely liian pitka/

lyhyt? Muuta, mita haluat sanoa kyselysta?
Nuorille

Milta kysely nayttaa? Ymmarratko kysymykset? Mita puuttuu, mita lisata? Onko joku kysymys
jota et ymmarra, et osaa vastata tai tuntuu liian vaikealta? Onko joku sana liian vaikea? Onko

kysely liian pitka/ lyhyt? Muuta, mita haluat sanoa kyselysta?

Kaikissa nuorisotilassa tyontekijat eivat ymmartaneet tehtavaksiantoa, vaan nuoret vastasivat
jo kyselyn kysymyksiin paperiversiona, vaikka ensimmaisen nuorisotilakaynnin jalkeen
tarkensin kahdelle muulle tilalle puhelinsoitolla 1.11.2011 tehtavaksi annon. Nain ollen

varsinainen pilotointi, tuli hoidetuksi samalla, silla kyselyyn vastasi 41 nuorta.
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Seuraavaksi kerron koonnin nuorten mielipiteista kyselysta, jotka hain nuorisotiloilta
7.11.2011. Nuorten mielesta kysely oli sopivan pituinen, selkea ja heidan mielestaan se oli
nuorten kielella kirjoitettu eli ymmarrettavaa. Yksi nuori kertoi, etta kyselysta puuttuu tai
mita haluaisi lisata on, "tarkempi viihtyvyys kysely”. Yhden nuoren mielesta liian vaikeilta

tuntuivat ” sellaset vapaa muotoiset”, tarkoittaen avokysymyksia.

Tassa yhteydessa kolmella nuorisotilalla nuoret (41 nuorta) olivat vastanneet myos kyselyyn.

Ensimmaisen kyselyn valmistuttua, se esitestattiin eli pilotoitiin Lansi-Vantaalla 24.10-
4.11.2011. Tarkoitus oli tarkastella kyselya niin kysymysten sanamuotoja, sijoittelua kuin
ymmarrettavyytta, ajatuksellisena kokonaisuutena (Salmela 1997: 94). Pilotoinnissa,
pienemmalle ryhmalle kuin varsinainen kysely, annetaan kysely vastattavaksi ja samalla
pyydetaan kommentteja lomakkeen kysymyksista. Pilotti varmistaa sen, etta kysymykset
ymmarretaan samalla tapaa ja mita niilla tarkoitetaan seka sen etta kysely toimii. Pilotoinnin

jalkeen kyselya muokataan tarvittaessa. (Salmela 1997: 95.)

Pilotointi kysely (liite3) tehtiin paperi versiona, enka antanut silla selkeaa ohjeistusta.
Nuorisotyontekijat aloittivat pilotoinnin omatoimisesti kyselyn saatuaan. Pilotointi onnistui
kuitenkin varsin hyvin ja sain pilotoinnin kannalta olennaisia asioita esiin. Vastausten maara

oli pilotti kyselylle mielestani hyva, silla 41 nuorta vastasi kyselyyn.

Muutoksia kyselyssa vaativat seuraavaksi kertomani kohdat. Kysymys 4, nuorisotalo, jolla
vastaat, kaikki nuorisotalot eivat olleet kirjattu vaihtoehdoiksi. Kysymys numero 5, merkitse
kolme tarkeinta syyta kayda nuorisotalolla, nuorella voi olla vain yksi syy kayda nuorisotalolla
esim. kuntosali. Nain ollen kysymys viisi tulisikin laittaa seuraavasti: 5. Tarkein syyni kayda
nuorisotilalla (vahintaan 1vaihtoehto). Kysymys 9 annan nuorisotalolle arvosanaksi 1, 2, 3, 4,
5, heratti myos kysymyksen, mika on heikoin ja mika on paras numero. Joten muokkasin

kysymysta seuraavasti: Annan nuorisotilalle arvosanaksi (1 heikoin ja 5 paras) 1, 2, 3, 4, 5.

Tuloksia katsoessani ja nuoria kuunnellessani seka vastauksia selatessani oli kysely mielestani
viimeistelya vaille valmis. Taman jalkeen esittelin kysymykset kehittamishankkeen ja
asiakaskyselyn tilanneelle Pekka Makelalle ja kehittamishankkeeni ohjaavalle opettajalle Ari
Heikkiselle, jonka jalkeen muokkasin sen lopulliseen muotoon. Kysely on nahtavissa

kokonaisuudessa liitteena 3.
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7.6 Kyselyn tulosten vienti arkeen osaksi kehittamista -etappi

Tassa vaiheessa tarkastelen palautekyselyn tuloksia nuorisotyontekijoiden ja asiakkaiden
kanssa seka vien kyselyn osaksi kaikkia Vantaan nuorisotiloja ja niiden kehittamista. Aluksi
kerron siita miten asiakaskyselyn tulokset otettiin pilotti nuorisotiloilla osaksi arjen tyon
kehittamista. Lopuksi kerron millaisilla foorumeilla esittelin asiakaskyselya ja sen
mahdollisuuksia seka miten siihen suhtauduttiin. Asiakaskysely sai talla etapilla ikaan kuin

siivet kehittamistyon valineeksi.

Asiakaspalautteen tulosten tarkastelu auttaa pohtimaan sita missa ollaan nyt ja sen avulla
pystyy pohtimaan myos sita miten ongelmiin (Oytyy ratkaisu ja viimeiseksi myos sita miten
tilannetta parannetaan (ks. Lecklin 2006: 136). Nuorisopalveluiden esimieheni (Makela 2012)
sanoi, etta Vantaan nuorisopalveluiden asiakaskysely on taydentava laadullinen mittari
Vantaalla. Tarkoitukseni on siis etapissa saada asiakaskysely konkreettiseksi kehittamistyon

valineeksi Vantaan nuorisopalveluissa.

Olen tassa vaiheessa soveltanut Helsingin kaupungin nuorisoasiainkeskuksen asiakaskysely
nuorille kayttamaa kehittamiskohteiden lomaketta (Kairimo, 2011). Olen muokannut
lomaketta (Liite 4) yhdessa pilotointi nuorisotilojen kanssa. Nain saimme aikaan ”tyokalun”
asiakaskyselyn tulosten tarkasteluun ja toiminnan kehittamiseen seka tiedotukseen asiakkaille

palautteen vaikutuksista toimintaan.

Ensiksi tarkastelimme kyselyn tulosten yhteenvetoja, joihin laadimme tukevat kysymykset,
joiden avulla loydamme kehittamiskohteet seka positiiviset asiat. Kysymykset lahtevat
taustakysymysten tulosten tarkastelusta, jotka voivat vaikuttaa myos muihin vastauksiin.
Totesimme, etta nuoret jotka esim. kayvat vain harvoin nuorisotiloilla vastaavat
todennakoisesti erilailla vaittamiin kuin nuori joka kay nuorisotilalla aina sen auki ollessa.
Totesimme, etta ne poikkeavuudet tai hammastyttavat puolet on huomioiva, koska nain
pystyimme loytamaan ne kehittamisen kohteet, jotka tulee nostaa esiin. On muistettava
ottaa esiin positiiviset asiat, jotka tekevat nuorisotilasta suositun, mika on kunkin nuorisotilan
vahvuus. Positiiviset asiat ovat arvokkaita, niiden yllapitaminen on tarkeaa seka positiivista
palautetta voi hyodyntaa esim. nuorisotilan markkinoinnissa uusille nuorille. Positiivinen
palaute myos motivoi tyontekijoita, eika sita sovi unohtaa nostaessa esiin nuoren aanta.
Seuraavaksi tarkastellaan nuorten realistisia vaikutus mahdollisuuksia arjen tyohon,
nuorisotilan valineita, onko vastauksissa joitain mita voisi hankkia tai mihin voisi “tarttua”.
Unelmakysymyksessa on syyta tarkastella tiloilla toistuvia teemoja esimerkiksi toivetta yon yli
auki olevasta ”yonutasta”. Unelmakysymyksen kautta saamme esiin sita hiljaista tietoa, joka
tuo esiin myos trendeja tulevaisuudesta. Jatkossa totesimme myos, etta on syyta tarkastella

nuorisotilan saaman arvosanan muutosta edellisvuoteen.
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Tarkeana koimme myos sen mitka ovat ne kaytannon teot, jolla palaute huomioidaan, milloin
se tapahtuu, kuka on vastuuhenkilo ja miten jatkoseurannasta huolehditaan. Teimme eri
tason kehittamissuunnitelmat palautteen pohjalta. Ensimmaisen tason kehittamiskohteet ovat
kiireellisia. Nama kiireelliset kohteet ovat niita, joihin tulee puuttua mahdollisimman pian.
Ensimmaisen tason kehittamiskohteet ovat kriittisia toiminnan kannalta tai mihin on helppo
“tarttua”. Esimerkiksi jos nuoret kokisivat tilan turvattomaksi, siihen tulisi puuttua
mahdollisimman pian, ei esimerkiksi kuukausien kuluttua. Toisen tason kehittamiskohteet
ovat pidemman aikavalin kehittamiskohteita, joihin voi tarvita esimerkiksi selvitysta tai
koulutusta tai rahaa. Nama kehittamiskohteet ovat kuitenkin sellaisia joihin kannattaa
panostaa. Lopuksi tarkastellaan niita positiivisia asioita, jotka ovat arvokkaita seka mietitaan

keinot niiden yllapitamiseen kuin hyodyntamiseen.

Kerron seuraavaksi yhden tilan esimerkin eri tason kehittamiskohteista. Kasittelimme
asiakaspalautteen tuloksia yhden nuorisotilan henkilokunnan palaverissa. Nuorten toive oli
pilottikyselyn tuloksissa toinen pingis poyta. Sovimme, etta yksi nuorisotyontekija vaihtaa
vanhaan rikkinaiseen pingispoytaan uudet osat ja nain nuoret saavat toisen pingispoydan.
Tama kehittamistavoite asettui ensimmaisen asteen kehittamiskohteeseen, silla se oli
helposti toteutettava nuorten aitoon toiveeseen pohjautuva kohde. Toisena esimerkkina
nuorten kokkauksen toive, mutta koska tilalla ei ole keittiota tama ei ole nopeasti
mahdollista, mutta asiaa selvittelee tilan vastaava nuorisotyontekija ja asiaan palataan
tammikuussa 2012. Tama kehittamiskohde taas oli toisen asteen kehittamiskohde, koska se
vaati selvittelytyota. Sovimme myos siita, kuinka nuoria tiedotetaan asiakaspalautteen

tuloksista ja mahdollisista seurauksista nuorisotilalla, esimerkkina nuorten infohetki.

Jotta kysely lahtisi toimimaan koko Vantaalla, oli tarkea jalkauttaa ja motivoida muidenkin
Vantaan alueiden tyontekijat mukaan prosessiin. Heidan ideansa ja ajatuksensa tuovat lisaa
nakokulmia asiakaskyselyn ottamiseen kehittamistyon valineeksi. Talla etapilla oli tarkoitus
esitella, perustella ja markkinoida kysely koko Vantaan nuorisotyohon seka kuunnella heidan
ajatuksiaan, siita miten asiakaskysely otetaan arjen tyon kehittamisen valineeksi.
Asiakaskyselyn kayttoonotosta, taustasta oli syyta kayda informoimassa kaikkia tyontekijoita

esimerkiksi talo- tai tyontekijakokousten yhteydessa, jotta kaikki kokevat sen omakseen.

Seuraavaksi  esittelen niita kokouksia joissa olen Vantaan nuorisopalveluissa
kehittamishankettani esitellyt ja millaisia ajatuksia naissa herasi. Vantaalla eri alueiden
nuorisoasiainpaallikot ja tyontekijoiden edustaja kokoontuu joka toinen viikko johtoryhman
kokoukseen, jossa kasitellaan eri alueiden toimintoja ja yhteisia asioita. Olin esittelemassa
asiakaskyselya 13.12.2011 olevassa johtoryhman kokouksessa ja sopimassa miten
asiakaspalaute otetaan osaksi arkea, kehittamistyonvalineeksi. Johtoryhman kokouksessa
todettiin, etta asiakaspalautekysely oli hyva, selkea ja lyhyt ja etta osa kysymyksista voisi olla

yhteisia paakaupunkiseudulla (Nuorisopalvelut johtoryhma muistio 2011). Kokouksessa myos
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paatettiin, etta asiakaskysely otetaan kayttoon vuoden 2012 aikana Vantaan kaupungin

nuorisopalveluilla (Nuorisopalvelut johtoryhma muistio 2011).

Vantaan nuorisopalveluiden Lasten ja nuorten Vantaa -hankkeen projektipaallikosta sain
tietaa pilotoinnin aikana. Otin haneen yhteytta, silla hanke oli muodostanut tyoryhman, johon
kuuluu jokaiselta nuorisotilalta tyontekija. Tyoryhmassa he olivat pohtineet nuorisotilojen
asiakaskyselyn puutetta. Olin 17.1.2012 nuorisotilojen osallisuuskoordinaattoreiden
kokouksessa, kertomassa asiakaskyselysta ja miettimassa heidan kanssa sita, miten
asiakaskysely otetaan kayttoon jatkossa seka kertomassa johtoryhman terveiset kayttoon
otosta vuonna 2012. Kokouksessa todettiin asiakaskysely erittain tarpeelliseksi. Kyselyn
kaytannon toteutuksen kannalta pidettiin tarkeana, etta kyselyn tulokset pystyttaisiin
purkamaan helposti. Pohdimme sita kenella tulee olla jatkossa paasy webropoliin ja kyselyyn.
Tarkeana pidettiin myos sita, etta prosessit (itsearviointi, tilojen osallisuusopas ja
asiakaskysely) nivoittaisiin selkeasti toisiinsa. (Osallisuuskoordinaattoreiden kokous muistio
2012.)

Asiakaskyselyn esittelin viela nuorisopalveluiden tyontekijakokouksessa 14.2.2012,jonka
yhteydessa oli myos osallisuustyopaja. Tarkoitus oli mahdollisimman varhain saada kaikille
tyontekijoille tieto uudesta tyon kehittamisvalineesta seka kertoa mita on kehitetty ja saada
avattua keskustelu aiheesta seka motivoitua tyontekijat tahan. Tassa kokouksessa tuli esiin,
etta yhteneva vuosi vuodelta vertailukelpoinen asiakaskysely nuorisotiloille on tarpeen ja siita

oltiin tyytyvaisia.

7.7 Arvioinnin etappi

Lopuksi arvioin koko kehittamishankkeen etappeja, jossa tarkoitukseni on arvioida kunkin
etapin tavoitteiden saavuttamista, oppimistilanteita, johtopaatoksia seka arvioida etappien
toimivuutta. Tarkemmin kehittamishankkeen tuloksia tarkastelen myohemmin, kappaleissa

kohti tulevaisuutta ja pohdintaa.

Suunnitelmavaiheessa minulla oli runsaasti monia tavoitteita tyolleni mm. koko
asiakaspalautejarjestelman kehittaminen johon olisi kuulunut myos ns. spontaanipalaute.
Suunnitelman tekeminen ja siihen panostaminen kannatti. Koko kehittamishankkeen matkan
ajan suunnitelmantekovaiheessa asettamani etapit toimivat kehittamishankkeen eteenpain
vievana voimana. Etapista etappiin oli helppo ja selkea edeta kohti kehittamishankkeen

loppua.
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Tarkka kehittamishankkeen rajaaminen oli ehdoton, silla asiakaskunta nuorisopalveluilla ja
toisaalta nuorisotiloilla on moninainen aina paivien elakelaisista jarjestoihin ja iltaisin
nuoriin. Alussa opinnaytetyonsuunnitelmaa tehdessani ajatukseni oli se, etta asiakaskysely
tulisi tehda nuorisotyossa laajasti, ei vain perinteisessa talotyossa vaan myos tavoitteellisissa
pienryhmissa ja erinaisissa kerhoissa ja muussa kohdennetussa tyossa. Tyoskentelyn aikana
huomasin, jotta kysymyksista tulisi oikein kohdistettuja ja nuorisotyota parhaalla
mahdollisella tavalla palvelevia, se vaatii paljon pohjatyota ja sita kautta myos aikaa. Tama
johti siihen, etta jouduin rajaamaan yha tiukemmin asiakaskyselyn vain tilatyohon. Taten

jouduin jattamaan pienryhmat taman kehittamishankkeen ulkopuolelle.

Kysymysten laadinnan etappi oli kaikista aikaa vievin ja yha viime metreillakin muutoksia
saanut vaihe. Kysymysten laadinnan hiominen on kannattanut, koska nain sain aikaan kyselyn
joka on ymmarrettavissa kaikilla samanlaisena ja kyselyn luotettavuus voidaan nain parhaiten
turvata. Mielestani tama etappi on sellainen joka vaatii aina valmiutta muutoksiin. Nuorisotyo
”elaa hetkessa”, se on siella missa nuoretkin ja sen juostavuus vaatii myos asiakaskyselyn

kysymysten muutoksia ja muokkausta myos jatkossa.

Piloitointi etapissa vastausten maara oli mielestani hyva, 41 vastausta. Pilotointi oli tarkea,
koska itse laatimalle kyselylle ”sokeutuu” ja siksi on tarkeaa, etta saa muiden nakokulmia
kyselyyn seka pystyy nakemaan ne kohdat jotka on helppo ymmartaa vaarin. Tarkastelin
tassa etapissa kyselya niin kysymysten sanamuotojen, sijoittelun kuin ymmarrettavyydenkin
kannalta, ajatuksellisena kokonaisuutena (Salmela 1997: 94). Pilotti varmisti sen, etta
kysymykset ymmarretaan samalla tapaa ja mita niilla tarkoitetaan seka sen etta kysely toimii
(Salmela 1997: 95).

Kyselyn tulosten vienti arkeen osaksi kehittamista -etapissa tarkoituksenani oli toteuttaa
kyselyn aiheuttama lupaus. Silla asiakaspalaute on mielestani lupaus paremmasta, miten se
siis nakyy kaytannossa ja miten siita asiakkaille tiedotetaan. Asiakaspalautteen arkeen
viennissa hyodynsin muutosten johtamisessa saamiani ylemman ammattikorkeakoulun
opintoja mm. Lecklinin (2006) ajatuksia jatkuvasta oppimisesta seka taustalla vaikutti koko
ajan asiakkaan arvostaminen, kenen vuoksi nuorisotyota teemme. Etappi oli mielestani varsin
onnistunut, silla vain johdon tuki ja sita kautta muun henkiloston tuki jalkauttaa parhaiten
alun alkaen ruohonjuuritasolta (Lansi-Vantaan nuorisotilat) alkaneen kehittamishankkeen.
Mielestani sain tehtya varsin toimivan kokonaisuuden, jonka avulla on helppo vastuuttaa ja

seurata myos muutoksia ja niiden onnistumista.

Hyva suunnitelma oli alusta asti kehittamishankkeen kantava voima. Paatin aluksi tehda
teoriaosuuden, jonka kautta uskoin loytavana ne etapit joita seuraten paasisin
kehittamishankkeen maaliin. Etapit tukivat tyoni etenemista. Niiden avulla pystyin ikaan kuin

askel kerrallaan etenemaan. Vaiheet myos jaksottivat tyotani ja tukivat sen maaratietoista
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etenemista. Mielestani juuri etapit ja hyva suunnittelu kehittamishankkeessa sai aikaan

onnistuneen kokonaisuuden.

8 KOHTI TULEVAISUUTTA

Asiakaskyselyn vaikutus kehittamistyon valineena Vantaan nuorisopalveluilla tulee nakymaan
lopullisesti vasta aikojen kuluessa. Kuinka hyvin jatkossa kysely on kaytossa ja kuinka se
kaytannossa pystytaan hyodyntamaan osana tyon kehittamista. Olen kehittamishankkeeni
matkan varrella loytanyt joitakin suuntaviivoja, joiden avulla uskon asiakaskyselyn

taydentavana laadullisena mittarina tulevaisuudessa kantavan.

Asiakaskysely tulisi tehda vuosittain saamaan aikaan, osana Vantaan kaupungin
nuorisopalveluiden vuosikelloa, jossa on mm. strategiapaivan, auditoinnin ja itsearvioinnin
marras-, joulukuun vaihde, koska talloin uudet nuoret ovat ottaneet talon omakseen, eli on
syntynyt uusi nuorisojoukko jonka mielipiteita olisi hyva kuulla. Ajankohta on hyva myos
paakaupunkiseudun nuorisotyontekijoiden itsearviointeja ajatellen. Paakaupunkiseudun
kuntien tyOyhteisot, tyoparit tai yksittaiset tyontekijat tarkastelevat omaan toimintaa
kriteeriston avulla (Hovi, 2009,36). Tama itsearviointi jakaantuu neljaan vaiheeseen 1.
yksilovaihe, 2. yhteisovaihe, 3. jakaminen ja 4. kehittamiskohteiden valinta (Hovi, 2009,36).
Asiakaskyselyn  nivominen itsearviointiin  kannattaa, silla molemmista  nousee
kehittamiskohteita, jotka voivat olla myos samansuuntaisia. Itsearviointi ja asiakaskyselyn

tulosten tarkastelu voisi olla samoihin aikoihin, esim. erikseen sovittu kehittamisviikko.

Toinen huomionarvoinen tekija on se kuinka kysely jaetaan jokaiselle nuoritilalle ja kuinka
tulokset tulevat helposti tilan tyontekijoiden tietoon. Webropol -sovellus on kyselytyokalu,
jonka avulla kyselyn saa helposti julkiseksi nettilinkiksi ja myos tulosten raportti tulee yhdella
painalluksella. Vantaan nuorisopalveluilla olisi tarkea nimeta henkilo tai henkilot vastaamaan
Webropol-asiakaskyselyn jakamisesta nuorisotiloille kuin myos tulosten lahettamiseksi. Mikali
kyselyyn olisi paasy kaikilla tilojen vastaavilla tyontekijoilla, se vaatisi myos koulutuksen sen

kayton osaamisen varmistamiseksi.

Kolmantena tarkeana tulevaisuudessa huomioitava tekijana naen sen, etta taman yhtenaisen
asiakaskyselyn ei ole tarkoitus syrjayttaa yksittaisia kyselyilta nuorisotalojen sisalla.
Nuorisotyd “elaa hetkessa”, nuoret muuttuvat, asuinalue muuttuu, erilaiset tapahtumat
vaikuttavat nuoriin ja toimintaan. Siksi tarvitaan myos juuri ko. taloille soveltuvia omia

kyselyita, jotta saadaan konkreettista tietoa juuri kyseista asiaa koskien.
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Uskon, etta tulevaisuudessa asiakaskyselylla on suuri merkitys tyon kehittamisessa, silla onhan
se osa Vantaan nuorisopalveluiden ydinprosessia, nuorisotilatyota. Asiakaskysely antaa myos
vastauksia Vantaan nuorisopalveluiden tavoitteisiin. Se vastaa siihen tuetaanko nuorten
terveita elamantapoja, enta millaiset ovat monipuoliset palvelut nuorten nakokulmasta.
Asiakaskysely myos tukee tavoitteita, jonka mukaan nuorisopalveluita kehitetaan
vuorovaikutuksessa  toimijoiden kanssa seka nuorten kansalaistoimintaa tuetaan
osallistumismahdollisuuksia lisaamalla. Esimieheni (Makela, 2012) sanoi keskustelussa, etta
parasta asiakaskyselyssa on sen aitous, joka tulee asiakkaalta suoraan. Nuoren aani on
merkityksellinen meille nuorisotyontekijoille ja sen uskon myos kantavan tata asiakaskyselya
eteenpain. Nuorisotilatyon kehittaminen nostaa nuorisotyon profiilia. Se voidaan nahda
ammatillisena kasvatustyona, jota tarkastellaan kriittisesti ja kehitetaan maaratietoisesti.

Nain ollen voi mielestani sanoa, etta asiakaskyselylla on myos vaikuttavuutta.

9 POHDINTAA

Lopuksi pohdin koko prosessia ja kehittamishanketta, omaa oppimista ja tulosten
saavuttamista seka tulevaisuuden haasteita ja mahdollisuuksia seka hieman laajempaa
yhteiskunnallista merkitysta. Laadin itselleni pohdinnan tueksi opinnaytetyon mind mapin eli
kasitekartan, kaytin hyodykseni paivakirjaa kehittamishankkeen ajalta seka tein Swot

analyysin opinnaytetyoni onnistumisesta.

Kehittamishankkeeni kysymyksiin l0ysin vastauksia. Kun halutaan laatia nuorisotilan
asiakaskysely nuorille asiakaslahtoisesti, tarvitaan siihen nuoret, asiakkaat, mukaan.
Mielestani vain nain saadaan aikaan aidosti asiakaslahtoinen kysely, jossa asiakkaiden
palautetoiveet on huomioitu samoin kuin ne kriittiset tekijat jonka vuoksi he ovat kyseisen
palvelun valinneet. Pelkka kysely ei riita, tarvitaan myos toimenpiteita kyselyn tulosten
jalkeen. Uskon, etta laadukasta nuorisotyota tekemalla hyoty nakyy asiakkaille nuorille
palvelujen parantumisena. Trendien esiin tuominen saadaan usean hiljaisen tiedon kautta,
sita pyrin hakemaan kyselyni kysymyksella unelma nuorisotilasta. Talla keinoin uskoakseni
saadaan esiin tulevia nuorisotyon tyoskentelyn paikkoja ja menetelmia. Nuorisotyon
kehittamisen kannalta keskeisten trendien esiin tuominen vaatii usean vuoden asiakaskyselyn
tulokset ja siihen hiljaisen tiedon keraamisen joka naista nousee. Arjen tyon kehittamisen
valineena asiakaskysely vaatii rinnalleen kaytannon toimenpiteita, aikataulutusta, niiden
seuraamista seka vastuuttamista. Tahan laadin lomakkeen (Liite 4), jonka avulla pilotti
nuorisotiloilla oli helppo vieda tulokset asiakkaille ja myos kehittaa toimintaa. Mielestani
loysin melko hyvin vastaukset kehittamishankkeelle alussa asettamiini kysymyksiin, mutta

ehka lopullisen vastauksen saa vasta sitten kun kysely on osana vuosittaisia rutiineja.
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Seuraavaksi tarkastelen kehittamishankeen onnistumista tavoitteiden kautta. Visioni ja
kehitystavoite oli nuorten aanen kuuluminen. Ajattelen kehittamisymparistoa, yhta
paakaupunkiseudun kaupunkia Vantaata ja sen nuorisotyota on suorastaa hammastyttavaa,
etta silla ei ole ollut aiemmin yhtenevaa asiakaskyselya sen tunnetuimmalle tyomuodolle,
nuorisotilatyolle. Erilaisia lukumaarallisia indikaattoreita on keratty mm. tuloskorteille
nuorisotyossa ja vaadittu tehokkuutta mm. tilojen kayttOasteessa. Nuorisotyossa on
vaikuttanut myos New public management, johtamisoppi (Soanjarvi 2011: 10).
Merkityksetonta on nuorisotyontekijan nakokulmasta ollut nuori ja hanen tarpeensa,
olennaisempaa on ollut lukumaarat. Nuorisotyon on sanottu kuulevan nuoria, mutta
mielestani tama visio nuoren aanen kuuluksi tulemisesta on toteutunut vasta viime aikoina
osallisuuden nousun myota. Nuorisotiloille on tullut mm. vertaisnuoria ohjaamaan
nuoremmille ryhmia, nuorisotila kokouksia seka asiakaskysely. Nuorten aani on alkanut
kuulua, mutta visio nuorten aanesta on nuorisotyossa yha ajankohtainen. Mielestani
nuorisotyon olennainen osa on se, etta nuorisotyota tehdaan yhdessa nuorten kanssa. Nuori
huomioidaan asiantuntijana omassa asiassaan ja nuoren aani kuuluu tasa-arvoisena aikuisen
rinnalla. Valiton tavoite oli asiakaskyselyn kehittaminen ja kayttoon otto. Tama onnistui silla
asiakaskysely otetaan kayttoon kuluvan vuoden aikana jokaisella Vantaan kaupungin
nuorisotilalla. Tuotoksena kehittamishankkeesta tuli asiakaskysely seka sen palautekyselyn

kasittely -lomake.

Mielestani kehittamishankkeen eri tasoiset tavoitteet saavutettiin melko hyvin. Ensimmaisen
asteen tuloksia tuli, koska asiakaskyselysta saatiin yhteistyossa vertailukelpoinen seka
asiakaskysely otetaan kayttoon Vantaan nuorisopalveluilla vuoden 2012 aikana. Ensimmaisen
asteen tulokset nakyivat myos palveluiden kehittamisprosessin kaynnistymisena arkipaivan
tyossa, loydettiin kehittamiskohteita asiakaskyselyn tuloksista, jotka vietiin tyohon. Toisen
asteen tuloksia on myos nakyvissa mm. nuorten aanen kuulumisen parantumisessa ja
asiakaskyselyn mahdollinen yhteiskaytto paakaupunkiseudun nuorisopalveluissa. Asiakaskysely
on myo0s tarkoitus limittaa itsearvioinnin kanssa, niin etta saadaan mahdollisimman laaja ja
moniuloitteinen kuva nuorisotyon osuvuudesta ja asiakkaiden tyytyvaisyydesta palveluun,
jonka kautta myos laatu nuorisotyossa paranee. Mikali asiakaskysely tulee osaksi
nuorisopalveluiden laadullista tyon kehittamista, niin kuin talla hetkella vaikuttaa,

kehittamishankkeeni kaikki tavoitteet tullaan saavuttamaan.

Seuraavaksi pohdin omaa oppimistani kehittamishankkeeni aikana. Kokemukseni nuorisotyossa
on melko pitka, 15 vuotta, jonka uskon vaikuttaneen taustalla kehittamishankkeen
etenemisen aikana. Olen nuorisotyossa aina pyrkinyt kuuntelemaan nuorta ja nuoren aanta
seka peilaamaan omaa tyotani, tama varmasti osaltaan vaikutti innokkuuteni aiheeseen.
Nuorisotyo on tyota nuorille, ei organisaatiolle, vaan nimenomaan nuorille. Tama
kehittamishanke lahti liikkeelle esimieheltani ja sita kautta organisaatiolta. Halusin kuitenkin

alusta asti tuoda mukaan nuoren aanen ja ruohonjuuritason tyontekijat mukaan prosessiin ja
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uskon sen auttaneen minua  motivoitumaan yha uudelleen ja  uudelleen
kehittamishankkeeseen.  Oppimisen  paikka liittyi  silhen miten voin  palvella
kehittamishankkeella niin organisaatioita, nuoria kuin tyontekijoita. Saavutin matkan varrella
mielestani kuitenkin varsin tasapainoisen suhteen naiden kolmen nakokulman valille, silla niin
nuoret, kuin johto ja tyontekijat olivat tyytyvaisia lopputulokseen. Tasta mielestani on kyse
myos johtamisessa, johtajan on oltava organisaation takana, tyontekijoiden puolelle ja
ajateltava kuitenkin my0s asiakkaan hyvaa palvelua. Eniten mielestani opinkin

kehittamishankkeessani johtamisesta, sen haasteista ja suunnitelmallisuudesta.

Opin myos paljon suunnitelmallisuudesta. Laadin ylemman ammattikorkeakoulun opintojen
yhtena tehtava projektisuunnitelman talle kehittamishankkeelle ja se projektisuunnitelma oli
koko tyoni aikana suureksi avuksi tyon etenemisessa. Projektisuunnitelma toi selkeytta ja
jarjestysta aiheeseen, jossa monesta osasta rakennetaan lopputulos ja jossa eri vaiheita on
runsaasti. Kehittamishanke oli helppo kaynnistaa selkean ja realistisen suunnitelman pohjalta.
Tama projektisuunnitelma oli navigaattori Vantaan nuorisopalveluiden asiakaskyselyn
ottamiseksi  kehittamisen valineeksi. Uskon, etta jatkossa tulen kayttamaan
suunnitelmallisempaa tyon tekemista ja suunnittelemaan paperille konkreettisia asioita

joiden avulla on pienemmatkin projektit helppo saavuttaa.

Matkan varrella oli toki muutoksia. Ajattelin aluksi tekevani asiakaskyselyn myos pienryhmille
erityisnuorisotyohon ja viime metreille asti uskoinkin niin. Muutoksiin taytyy olla valmis,
vaikka olisi suunnitellut toista. Se oli minulle oppimisen paikka, silla olen aiemminkin
huomannut etta suunnitelman muuttaminen on minulle haasteellista. Koen olevani
maaratietoinen ja tarmokas, ty0o asioissa tai muissakaan tilanteissa, en luovuta helposti,
innostun joskus jopa liikaa. Intuition sijasta pitaisi muistaa odottaa rauhassa, loogisesti ja
tietoisesti eika vain toimia. Nain myos kavi muutaman kerran taman kehittamishankkeen

kanssa, erityisesti joutuessani rajaamaan kysely vain nuorisotiloille.

Uskoin aluksi, kun kuulin esimieheltani idean asiakaskyselyn kehittamisesta sen olevan helppo
tehtava. Nyt tyoskentelyn lopussa voin sanoa toisin. Se oli vaativa, mutta antoisa matka.
Matkan varrella sain pohtia nuorisotyota, sen monimuotoisuutta ja toisaalta arvokkuutta.
Uskon, etta oma ammatillinen kasvuni lisaantyi kehittamishankkeen kautta, sain valmiuksia

kehittamishankkeen lapivientiin, suunnitteluun seka tekemiseen.

Lopuksi pohdin kehittamishankkeeni nykyisia mahdollisuuksia ja heikkouksia seka
tulevaisuuden mahdollisuuksia ja uhkakuvia. Laadin aluksi riskianalyysin
kehittamishankkeelleni, joka auttoi huomioimaan esiin mahdolliset riskit, jotka alussa oli
nakyvissa. Nyt kehittamishankkeen loppumetreilla voin sanoa pystyneeni hyvin minimoimaan
riskit, jotka alussa nayttaytyivat. Oman haasteen tyoskentelyyn toi se, etta otin tyolomaa

kahdeksi vuodeksi nuorisopalveluilta ja siirryin lastensuojelun hankkeeseen. Uusi tyo vei
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minut mukana ja tuntui, etta oli vaikea aikatauluttaa kehittamishankkeelle aikaa, onneksi
kuitenkin selkeat etapit auttoivat etenemisessa seka mieheni joustavuus omissa
aikatauluissaan. Vahvuutena kehittamishankkeessani naen koko organisaation mukana olon ja
sitoutumisen, nuorten, tyontekijoiden kuin johdonkin. Johtoryhma oli valmis ottamaan ensi
esittelylla asiakaskyselyn kayttoon, tyontekijat innostuivat ideoimaan kanssani kyselya ja
nuoret olivat koko ajan vaikuttamassa kyselyn sisaltoon. Heikkoutena pidan sita, etta koska
itse en ole ajamassa asiakaskyselya aktiivisesti sisaan tana vuonna, kuka ajaa asiakaskyselyn
asiaa vai jaako se poytalaatikkoon. Toisaalta uhkana voi olla se, etta se kantaa kylla pilotti
alueella, jossa myos auditointi on luonnollinen osa vuotta, mutta muilla alueilla se jaa
pintapuoliseksi. Siksi koin tarkeana esitella tyotani eri foorumeilla, niin nuorisotila

osallisuuskoordinaattoreiden kokouksessa kuin johtoryhmassa ja tyontekijakokouksessa.

Tulevaisuuden uhkakuvana on asiakaskyselyn polyttyminen poytalaatikkoon tai unohtuminen
internetin bittiavaruuteen. Asiakaskysely voi myos tuntua kyselyna kyselyiden joukossa, jolla
ei nahda suurempaa nuorisotyon kehittamisen merkitysta. Tata uhkakuvaa olen kuitenkin
pyrkinyt minimoimaan kytkemalla siihen koko organisaation mukaan, seka laatimalla sen
perustellen ja huomioiden myos kehittamisen hyodyn laadun parantumisen ja asiakkaiden
palvelun kannalta. Mahdollisuuksia asiakaskyselylla tulevaisuudessa on. Johtoryhmassa tuli
esiin, etta paakaupunkiseudun kunnat pohtivat juuri talla hetkella asiakaskyselyitaan
nuorisotiloille. Tama kysely on laadittu suunnitelmallisesti, teoriaan nivoutuen, linkittyen
nuorisotyon arviointiin. Parhaimmillaan tama kysely voi toimia koko paakaupunkiseudun
nuorisotyon yhteisena kehittamisen valineena. Esimieheni on tuonut esiin tarvetta
jatkokyselylle, pois jaaneelle erityisnuorisotyon pienryhmille seka aikuisille jotka kayttavat

nuorisotiloja esim. erilaiset elakelaisryhmat tai jarjestot.

Millaista laajempaa yhteiskunnallista merkitysta Vantaan nuorisopalveluiden asiakaskyselylla
kehittamisen valineella saattaa olla. Ensimmaisena tulee mieleen, etta nuoret tulevat
kuulluksi ja sita kautta osallistaminen lisaantyy. Asiakaskyselyn avulla nuorilla on yksi
mahdollisuus kasvaa osallisuuteen. Hanhivaaran (2006, 32) mukaan osallisuus on yksilon ja
ryhman, yksilon ja yhteison seka yksilon ja yhteiskunnan valinen suhde, jossa yksilo kokee
olevansa osallinen ja hanen ryhmaan kuulumisella on merkitysta. Kun nuoret saavat olla
osallisia nuorisotilalla sen kehittamiseen, he myos kokevat mielipiteillaan olevan merkitysta,
nain oma voimaantumisen tunne kasvaa. Kun ajatellaan laajemmin osallistaminen voi antaa
nuorille kokemuksen vaikutusmahdollisuuksistaan ja lisaa uskoa siihen etta voi myohemminkin
elamassaan vaikuttaa itsea ja lahiymparistoa koskeviin asioihin (Gretschel ym. 2009). Nuorena
opittu osallisuus seuraa nuorta aikuisuuteen (Gretschel ym. 2009). Osallisuus poistaa myos
osattomuutta ja sita kautta syrjaytymista. Asiakaskyselylla ja nuorten aanen kuulumisella
Vantaan nuorisopalveluilla saattaa olla laajempaa yhteiskunnallista merkitysta kuin voimme

tassa vaiheessa kuvitella.
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Nuorisotilatydo on kasvatusta, tavoitteellista vuorovaikutteista kohtaamista nuorten kanssa
tavoitteena tukea nuoren elamanhallintaa seka kasvua aikuisuuteen. Nuorisotyontekijan
yhtena tehtavana on osallistaa nuoria, tarjoamalla nuorille osallistumisen ja vaikuttamisen
mahdollisuuksia. Luottamus nuoreen ja heidan kuuleminen asiantuntijana, kehittaa
nuorisotyota, antaa vastauksia paattdjille seka parantaa palveluja nuorille ja sita kautta

kaikille vantaalaisille.
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Liite 1
Liitteet
Liite 1. Tausta selvitys

TAUSTA SELVITYS ASIAKAS KYSELYN TEKEMISEEN NUORISOPALVELUILLE

1. Kuka on nuorisopalveluiden asiakas?

2. Mika on nuorisopalveluiden palvelu asiakkaille?

3. Mista tietaa etta asiakas on tyytyvainen palveluun?

4. Mista tietaa etta asiakas on tyytymaton palveluun?

5. Millaisia odotuksia/toiveita asiakkailla on tyontekijoille?

6. Oletko halukas etta asiakaskysely tehdaan tyopaikallasi? Jos et miksi et?
kylla m ei m

KIITOS!

Haen vastaukset nuorisotaloilta viim. ti 9.11.
marraskuu 2010/ML
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Liite 2
Liite 2. Kriittiset menestystekijat tyontekijat

MITKA NAET TYONTEKIJANA TARKEIMPINA TEKIJOINA MIKSI NUORI KAY NUORISOTILALLA?
ERITYISNUORISOTYONTEKIJAT MIKSI NUORI KAY ERITYISNUORISOTYOSSA?
e Rastita kumpi olet
tilatyontekija o erityisnuorisotyontekija o
e Ympyroi mielestasi kolme tarkeinta syyta

RUOKA TOIMINTA
TYONTEKIJAT RENTO MEININKI
AUKIOLO HYVA YHTEISHENKI
TURVALLINEN OLO KAVERIT

TURVALLISUUS

ERILAISET VALINEET

esim. playstation, tanssimatto,
sahlymailat, lautapelit yms.
SAANNOT

SAA TARVITTAESSA APUA
NUORIA KUUNNELLAAN
MOLEMMILLE
SUKUPUOLILLE

TOIMINTAA
TASA-ARVOISUUS

TIETOKONEET/INTERNET
KAYTTO

MUSIIKKI

KOTI/VANHEMMAT MUKANA
TOIMINNASSA

ASIALLINEN KAYTOS JA PUHE
SAA VAIKUTTAA

TYONTEKIJA MAARA

TILAN SIISTEYS
OIKEUDENMUKAISUUS
TULOKSELLISUUS
VALITTAMINEN

TAPAHTUMAT

TYONTEKIJOIDEN AIKA NUORILLE

LUOTETTAVUUS

MONIKULTTUURISUUS

YMPARISTOKASVATUS

TV

TERVEET ELAMANTAVAT

TIEDON SAANTI

OSALLISUUS
VERTAISOHJAAJANA TOIMIMINEN
TILOJEN KALUSTUS JA SISUSTUS
PINGIS

AVOIMUUS

SUVAITSEVAISUUS

RETKET/LEIRIT



PAIKKA

OLESKELU
KUNTOSALITOIMINTA

El OLE MUUTA TEKEMISTA
RITTAVASTI TEKEMISTA
KADENTAIDOT/ASKARTELU

DISKO

KERHOT/PIENRYHMA
MUSIIKKITOIMINTA

UUDEN OPPIMINEN

ILMAINEN PALVELU
ETAISYYS SOPIVA
OHJAAJIEN TUKI/NEUVONTA

BILJARDI
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Liite 3
Liite 3. Asiakaskysely

VANTAAN NUORISOTILOJEN ASIAKASKYSELY

1. SUKUPUOLENI ON
tyttd
poika

2. OLEN
alakouluikainen
ylakouluikainen
vanhempi

3. KAYN NUORISOTALOLLA
joka paiva kun nuorisotalo on auki
kerran viikossa
vahintaan 2 kertaa viikossa
harvemmin kuin kerran viikossa
satunnaisesti

4. NUORISOTILA, JOSSA VASTAAN KYSELYYN
vaihtoehdot alla...

5. TARKEIMMAT SYYNI KAYDA NUORISOTILALLA
Erilaiset valineet kuten biljardi ja pingis
Kavereiden tapaaminen
Oleskelu
Ei ole muuta tekemista
Hyva yhteishenki
Rento meininki
Turvallisuuden tunne
Toiminta esim. liikunta, kokkaus, disko, mopon korjaus
Muu mika?

6. Valitse itsellesi sopivin vaihtoehto (1 taysin samaa mielta 2 osin samaa mielta 3 osin eri
mielta 4 taysin eri mielta).

Ohjaajat ovat lasna sopivasti

Tunnen nuorisotilan saannot

Olen ollut laatimassa nuorisotilan saantoja
Nuorisotilalla on toimintaa vain pojille

Nuorisotilalla esiintyy rasismia

Nuorisotilalla huolehditaan ymparistosta ja kierratetaan
Terveista elamantavoista (uni, paihteettomyys, ravinto, liikunta) puhutaan kanssani
nuorisotilalla

Nuorisotilan toiminta tunnetaan kotonani

Saan tietoa hyvin nuorisotilan toiminnasta

Nuorisotilalla on turvallista

Kaikki nuoret toimivat yhdessa

Saan vaikuttaa nuorisotilan toimintaan

Saan vaikuttaa nuorisotalon hankintoihin

Tiedan, etta nuorisotilallani on vertaisnuoria

Meilla on hyva yhteishenki, eika riitoja juuri ole
Paihteiden kayttoon puututaan

Tyontekijoilla ei ole minulle aikaa

Ohjaajia on sopivasti

Nuorisotila on siisti ja sopiva nuorten toimintaan
Nuorisotilan varusteet ovat toimivia ja kunnoltaan hyvia
Aukioloajat ovat mielestani sopivat



7 Toivoisin, etta nuorisotilalla olisi valineena (pingis, birjardi, playstation, tanssimatto,
sahlymailat, lautapelit tai jokin muu)

8 Unelmani nuorisotilalla olisi

9 Annan nuorisotilalle arvosanaksi (1 heikko, 5 kiitettava): 1, 2, 3, 4, 5

10 Palautetta, ideoita, terveisia nuorisotilalle:
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Liite 4

Liite 4. Palautekyselyn kasittely

Palautekyselyn kasittely

Paikka ja paivays

Késittely palaverissa paikalla:

Apukysymyksia liittyen asiakaskyselyn tulosten tarkasteluun...

Onko kuinka paljon vastanneita

Mika on vastanneiden sukupuoli jakauma

Onko ikajakauma mika

Kuinka usein kaydaan nuorisotilalla

Miksi nuoret kayvat teidan tilalla

Katso poikkeavuuksia seka niita kohtia jotka hammastyttavat
Katso niita jotka ovat erityisen hyvin, mista tulee hyva mieli
Mita valineita nuoret toivovat

Onko unelmien nuorisotilassa joitain kohtia jotka toistuu, kyse voi
olla tulevaisuuden trendista

Miten numero arvosana on muuttunut edelliskerrasta

Nyt valitsette kehittamiskohdat kiireelliset ja pidempikestoiset seka ne jotka menevat

erityisen hyvin.

Muisto ajatng:

o Ald kovjaw sitey, mikov e ole rikki.
o Tee lisddl sitel, mikdl toimid.
o Joyjokineitoimi, tee jotain toisin.
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KIIREELLISET!

TEOT KUKA TEKEE | MILLOIN ARVIOINTI/TSEKKAUS | HUOMIOITAVAA
Konkreettiset Kuka ja koska talon vastaavan MYOHEMMIN
asiat tai huolehtii tiedotetaan kanssa lapikaynti,

hankinnat kuntoon nuorille koska
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PIDEMMAN AIKAVALIN KEHITTAMISKOHTEET JA MIHIN SYYTA JATKOSSA

KIINNIITTAA HUOMIOTA
Seuraavassa palautekyselyssa huomiointi naihin, onko muutosta jo tapahtunut

ja miten eteenpain

KEHITTAMISTA
VAATIVA
PALAUTE

KUKA
HUOLEHTII,
ETTEI ASIA
UNOHDU

MILLOIN
SEURAAVAN
KERRAN
ASIAAN
PALATAAN

ARVIOINTI/TSEKKAUS
kuinka usein
kuka kertoo nuorille

TOIMENPITEET
mita tehdaan
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HYVIN SUJUU
Mista saimme positiivista palautetta? Mika nuorten mielesta nuorisotilallamme

on arvokasta?

KUKA ) ARVIOINTI/TSEKKAUS
POSITIIVINEN PALAUTE HUOLEHTII, ETTA Voisiko positiivista
YLLAPIDETAAN palautetta hyodyntaa

jossakin?




