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Tiivistelmä
Katsaus tarkastelee pääosin kotimaista 2010-luvun tutkimusta, joka käsittelee nuorten palvelukokemuksia hyvin-

vointia tukevissa ja syrjäytymistä ehkäisevissä palveluissa. Katsauksessa tarkastellaan, mikä nuorten palvelukoke-

muksia yhdistää palvelusektorin eri puolilla, ja miten nuoret hahmottavat palvelut ja osaavat käyttää niitä.

Nuoret haluavat palvelussa kuin palvelussa tulla kohdatuiksi yksilöinä: he haluavat, että heidän tilanteensa ja hen-

kilökohtaiset tarpeensa otetaan huomioon, ja että heitä itseään kuunnellaan heitä koskevassa päätöksenteossa. 

Parhaat edellytykset myönteiseen palvelukokemukseen antavat pitkäaikaiset asiakassuhteet ja asiointi samojen, 

tuttujen työntekijöiden kanssa. Katsauksen perusteella näyttää siltä, että kun nuori kokee tulleensa kohdatuksi yk-

silönä palveluissa, kokee hän myös tulleensa paremmin autetuksi.

Nuoret kokevat palveluissa helposti tulleensa väärinymmärretyiksi ja jopa sivuutetuiksi, osittain siksi, että heidän ja 

palvelutoimijoiden käsitemaailmat eroavat toisistaan. Nuorten tiedot palveluista ovat usein puutteelliset, ja palvelu-

järjestelmä näyttäytyy heille vaikeaselkoisena. Palveluista tiedottamista kaivataan lisää, ja tiedotustyössä korostuu 

viestinnän säännöllisyys ja nuorten lähelle pääseminen. Sähköisen viestinnän ohella perinteisen ja kasvokkaisen 

viestinnän merkitys on suuri. 

Nuorten myönteinen tai kielteinen palvelukokemus muodostuu ensisijaisesti kontaktissa palveluiden työntekijöiden 

kanssa, ja siksi työntekijöiden asiantuntemusta on laajennettava ja riittävät henkilöresurssit turvattava.  
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Johdanto
Tässä kirjallisuuskatsauksessa kartoitetaan nuorten palvelukokemuksia 2010-luvulla ilmestyneen, pääosin suomen-

kielisen tutkimuskirjallisuuden näkökulmasta. Katsaus kaupungin Turun Smart & Wise Turku -kärkihanketta, jonka 

yksi tavoite on tukea erityisesti 15–29-vuotiaiden nuorten, nuorten aikuisten ja perheiden syrjäytymisen ehkäisemi-

seen tähtääviä toimenpiteitä. Katsaus keskittyy laveasti tämän aihealueen tälle ikäryhmälle suunnattuihin julkisiin 

palveluihin. 

Lähtökohtaisia kiinnostuksen kohteita olivat miten nuoret ja heidän vanhempansa hahmottavat tarjolla olevat palve-

lut, millaista apua nuoret ja heidän vanhempansa palveluista hakevat, ja miten palveluista toivottaisiin viestittävän. 

Työn edetessä näkökulma tarkentui ja tutkimuskysymykseksi asetettiin nuorten palvelukokemus: koetaanko palve-

luissa asioiminen tarkoituksenmukaiseksi ja asialliseksi sekä miten nuoret hahmottavat ja osaavat käyttää palveluita. 

Katsaus keskittyy ensisijaisesti kokemusnäkökulmaa hyödyntävien tutkimusten kartoittamiseen. 

Aiemmat nuorten palvelukokemuksia luotaavat kirjallisuuskatsaukset (Aaltonen & Kivijärvi 2017; Peltola & Moisio 

2017; Tuuva-Hongisto 2018) ovat tuoneet esille myös tässä katsauksessa esiin piirtyviä haasteita, kuten nuorten 

osallisuuden ja yhdenvertaisuuden toteutumisen sekä nuorten erilaisista asemista ja taustoista johtuvat erot suh-

teessa palveluihin, mikä saattaa johtaa joidenkin ryhmien marginalisoitumiseen. Tämä katsaus pyrkii kehystämään 

kuvaa nuorten palvelukokemuksista uudelleen keskittymällä siihen, mikä nuorten palvelukokemuksia yhdistää pal-

velusektorin eri puolilla – toisin sanoen siihen, mitä yhteistä on nuorten palvelukokemuksissa palveluista ja nuorten 

taustasta riippumatta. Katsaus toisin sanoen luotaa sitä, mikä nuorten palvelukokemuksissa on yleispätevää. Tu-

loksia voidaan hyödyntää erilaisten nuorille ja nuorille aikuisille suunnattujen palveluiden kehittämistyössä, soveltaa 

niitä kunkin palvelun kohderyhmän ja tehtävien asettamien reunaehtojen mukaisesti.  
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Aineiston hakukriteerit ja mukaan valitut tutkimukset
Smart & Wise Turku -kärkihankkeen toimenpideohjelmassa jaetaan nuorten syrjäytymistä ehkäisevät palvelut kol-

meen kategoriaan: yleisiin palveluihin, kuten nuorisotyö ja TE-palvelut, tehostettuihin palveluihin, kuten sosiaalityö, 

perhetyö ja työpajatoiminta, ja erityisiin palveluihin, kuten lastensuojelun palvelut sekä päihde- ja mielenterveyspal-

velut (”Toimenpideohjelma…”). Tätä kolmijakoa käytettiin jäsentämään ja rajamaan katsaukseen mukaan otettavia 

tutkimuksia, peilaten hakutuloksia itse katsauksen kysymystä, palvelukokemusten tarkastelua, vasten. 

Katsaus keskittyy 2010-luvulla ilmestyneeseen kotimaiseen tutkimukseen (vertaisarvioidut tiedeartikkelit, tutkimus-

hankkeiden raportit, kirjallisuuskatsaukset) ja pohjoismaisiin tiedeartikkeleihin. Useimmat tutkimuksista käsittelevät 

nuorten kokemuksia palveluista heidän itsensä kertomana ja kokemana. Julkaisut, jotka eivät suoraan hyödynnä 

empiiristä kokemusaineistoa, ovat etupäässä kirjallisuuskatsauksia, jotka ovat auttaneet suuntaamaan ja jäsentä-

mään katsausta sekä myös käyneet läpi relevanttia tutkimustietoa. Seulonnan jälkeen mukaan valikoitui yhteensä 

79 tutkimusta (ks. liitteet 2–3). 

Suuressa osassa katsauksen tutkimuksista on käytetty aineistona nuorten yksilö- ja ryhmähaastatteluja joko yksin-

omaan tai asiantuntija- ja huoltajien haastattelujen ohella. Katsauksen tiedonintressin vuoksi tutkimukset ovat lä-

hes kaikki empiiriä laadullisia tutkimuksia: ne keskittyvät nuorten kokemusten ymmärrettäväksi tekemiseen omassa 

kontekstissaan, eivätkä sinänsä pyri yleistettäviin päätelmiin. Tutkimuksissa on monesti kriittinen sävy (ks. Aaltonen 

& Kivijärvi 2017, 13), mutta epäkohtien ohella myös onnistumisia ja positiivisia kokemuksia nostetaan esiin.  

Tutkimuksissa käytetään jonkin verran myös kyselyaineistoja, joko valtakunnallisia (esim. kouluterveyskysely) tai tar-

koitusta varten kerättyjä. Yleisten tutkimusraportointikäytäntöjen mukaisesti tutkimusartikkelit esittelevät aineistosi-

taatteja rajallisesti, tutkimusraportit laajemmin. Molemmissa tapauksissa tutkijat kirjoittavat nuorten kokemuksista 

epäsuorasti. Katsauksen analyysiosiossa esiteltävät nuorten palvelukokemukset on muodostettu pitkälti tutkimuk-

sissa esitettyjen tulkintojen pohjalta.  

Nuorten vanhempien kokemusten kartoittaminen osoittautui haasteelliseksi ja se rajattiin lopulta tämän katsauksen 

ulkopuolelle. Ensisijaiset hakutulokset rajautuivat nuorten omiin kokemuksiin, kun taas vanhempien kokemuksia oli 

käsitelty vain harvakseltaan ja muutamassa yksittäisessä tutkimuksessa osana tutkimuksen kokonaisuutta. Erillis-

haut nuorten vanhempien kokemuksia käsittelevistä tutkimuksista eivät niin ikään tuottaneet relevantteja tuloksia. 

Nuorten vanhemmat ovat tutkimuksessa väliinputoajamaisessa asemassa: vanhempien kokemuksia käsittelevässä 

tutkimuksessa kyse näyttäisikin olevan joko pienten lasten vanhemmista tai nuorista vanhemmista, ei nuorten van-

hemmista. Kiinnostavaa kyllä, pro graduja ja AMK-opinnäytteitä nuorten vanhempien palvelukokemuksista on tehty 

runsaastikin, mutta nämä rajattiin katsauksen ulkopuolelle. 

Tutkimuksista suuri osa (24 kpl) käsittelee kokemuksia palvelujärjestelmästä yleisesti. Ne käsittelevät laajoja pal-

velukokonaisuuksia, esimerkiksi hyvinvointipalveluita kokonaisuudessaan tai monialaisesti nuorisotyötä ja nuorille 

suunnattuja sosiaali- ja terveyspalveluita ikään kuin lintuperspektiivistä. Toinen suuri ryhmä tutkimuksia (16 kpl) 

käsittelee TE-palveluja, kun mukaan luetaan Ohjaamon palvelut. Kokonaisuutta on eroteltu tarkemmin katsauksen 

liitteessä 3. Katsaukseen valikoituneiden tutkimusten asetelmissa on osittaista päällekkäisyyttä – esimerkiksi useat 

TE-palveluita koskevat tutkimukset käsittelevät välillisesti myös esimerkiksi sosiaali- ja terveyspalveluita tai erilaisia 

ohjaushankkeita kuten Suunta-valmennusta. Useat tutkimukset, erityisesti raportit, keskittyvät jonkin tietyn hank-

keen tai projektin tuottamien palveluiden arviointiin. 
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Koska katsauksen tutkimukset ovat keskenään hyvin heterogeenisiä tutkimusasetelmien, -kysymysten, kontekstien 

ja aineistojen suhteen, tämä katsaus tarkastelee sitä, mikä tutkimuksien perusteella yhdistää nuorten kokemuksia 

palvelusta riippumatta, toisin sanoen mitkä ja millaiset ilmaisut ja kuvaukset nuorten kokemuksia luotaavissa tutki-

muksissa toistuvat. Lähestymistapa on vaatinut palveluiden erojen sivuuttamista ja fokusoitumista varsin yleiseen ja 

yleistasoiseen kuvaukseen. Viime kädessä kyse on siitä, miten nuoret ihmiset kokevat asioimisen viranomaistahon 

tai sellaiseksi miellettävän julkisen palvelun kanssa, ja miten he palvelujärjestelmän omalta kohdaltaan ja omista läh-

tökohdistaan hahmottavat. Siksi on mielekästä tarkastella kokemuksia (ja sitä, miten niitä kuvataan) palauttamatta 

niitä itse palveluun. 

Käytännössä katsauksen analyysimenetelmä on lähellä sisältölähtöistä laadullista sisällönanalyysia tai teema-ana-

lyysia (esim. Braun & Clarke 2012; Tuomi & Sarajärvi 2009). Tutkimusten analyysiä ja tuloksia teemoiteltiin sen 

mukaan, millaiset asiat niissä esiintyviä kuvauksia yhdistivät ja erottivat, tarkoituksena muodostaa synteesi tutki-

muskirjallisuudesta.

Nuoret palveluissa: toimijuuden jatkumo
Nuorten koulupudokkaiden palvelukokemuksia käsittelevässä tutkimuksessaan Sakari Ahola & Loretta Galli (2010) 

jaottelevat koulupudokkaita koskevien palveluiden piirissä olevat nuoret karkeasti kahteen ryhmään, aktiivisiin ja 

passiivisiin. Ensin mainittuja määrittää toimeliaisuus ja aloitekyky – he puhuvat aktiivissa ja heidän toimiaan luon-

nehtii tavoitteellisuus. Passiiviset sen sijaan mieltävät itsensä toiminnan kohteiksi: he ottavat vastaan mitä heille tar-

jotaan, ilman kyseenalaistusta tai keskustelua, ja kokevat että asiat tapahtuvat ilman että he voivat siihen juurikaan 

vaikuttaa.

Läpikäymäni tutkimusten perusteella olen jalostanut tämän jaottelun janaksi, joka kuvaa nuorten toimijuuden jatku-

moa palvelukokemuksissa (Kuvio 1, ja tarkennetuin esimerkein Liite 1). 

Jatkumossa toimija-ulottuvuuteen liittyvät positiiviset määreet, kuten tunne oman mielipiteen kuulluksi tulemisesta 

ja mahdollisuudesta vaikuttaa itseä koskeviin päätöksiin. Toiminnan kohde -ulottuvuutta taas luonnehtivat pääasi-

assa negatiiviset määreet, kuten kokemus sivuuttamisesta, ohitta-

misesta, tahdottomana objektina olemisesta ja jopa suoranaisesta 

mielivallasta. Toiminnan kohteena olemista määrittää kaksi ulottu-

vuutta: yhtäältä kokemus tilanteesta, jossa ei itse päästä vaikutta-

maan itseä koskeviin päätöksiin, ja toisaalta myös tietämättömyys 

omista oikeuksista sekä palvelujärjestelmästä ja palveluiden kes-

kinäisestä suhteesta.  

Kuvion 1 visualisoinnissa toimijuuden jatkumon molemmat ulot-

tuvuudet jakautuvat teemoihin, joita toimijapuolella ovat kohtaa-

minen yksilönä sekä turvallisuus–jatkuvuus. Akselin negatiivinen 

skaala, toiminnan kohteena oleminen, jakautuu kolmeen teemaan, 

jotka monella tavalla ovat positiivisten puoliensa vastakohta. Näi-

tä ovat järjestelmän monimutkaisuus, kommunikaation ongelmat–

ohipuhuminen sekä negatiiviset kokemukset.

Kuvio 1: Nuorten palvelukokemukset toimijuu-
den jatkumon avulla havainnollistettuna
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Esitän seuraavaksi tutkimuksista esiin piirtyvän nuorten palvelukokemuksen tämän jaottelun mukaisesti. Reflektoin 

lopuksi toimijuuden jatkumoa katsauksen tutkimuskysymyksiin.

Kohtaaminen yksilönä

Toimijuuden kokemuksen ytimessä on tunne siitä, että nuori kokee voivansa olla aktiivinen suhteessa palveluihin. 

Selkeintä toimijuuden kokemusta kuvaa kohdatuksi tuleminen yksilönä. Teema tiivistyy kokemukseen siitä, että nuori 

kokee osallistuvansa päätöksentekoon sekä palveluprosessiin (Järveläinen 2016; Lappalainen 2019; Määttä 2017; 

Rytkönen ym. 2017). Samoin teemaa määrittää kokemus, että omat yksilölliset tarpeet on huomioitu, ja että on tullut 

kuulluksi ja ymmärretyksi palveluprosessissa (esim. Byhlin & Kacker 2018).

Nuorten osallisuutta terveyspalveluissa voidaan lisätä luomalla positiivinen ilmapiiri, luomalla mahdollisuuk-

sia tulla kuulluksi ja varmistamalla, että tarjottu tuki kohtaa nuoren yksilölliset tarpeet. (Rytkönen ym. 2017, 

suom. H.K.) 

Ei riitä, että nuori tulee palvelluksi, hänen pitää tulla myös autetuksi ja ymmärretyksi omanlaisine erityistar-

peineen ja ominaisuuksineen. (Gissler ym. 2018, 193)

Toisaalta kohtaaminen yksilönä merkitsee oman aseman ymmärtämistä palvelussa. Parhaimmillaan yksilöllinen koh-

taaminen voi saada aikaan voimaantumista ja tulevaisuudenuskoa – toisin sanoen auttaa nuorta tulemaan tietoiseksi 

tilanteestaan ja keinoista muuttaa sitä (Gissler ym. 2018; Haapanen 2019).

Nuoret odottavat tulevansa kohdatuiksi palveluissa tavalla, joka auttaa nuorta pitämään itseään – oireesta, 

vammasta tai sairaudesta huolimatta – ainutlaatuisena yksilönä, jolla on voimavaroja ja kykyjä selviytyä. 

(Gissler ym. 2018, 197)

Olennaista tässä on kokemus välittämisestä: nuori kokee, että hänestä on välitetty ja että häntä on kuunneltu ja 

tuettu (Aaltonen 2017; Aaltonen ym. 2015; Valkonen & Pasanen 2012). 

Kaikilla haastatelluista nuorista oli kokemus välitetyksi tulemisesta osastolla ja he kokivat intensiivihoito-

osaston yleisesti turvalliseksi paikaksi. (Valkonen & Pasanen 2012, 305)

Työntekijät olivat sensitiivisiä nuorten tilanteille, ja nuoret, jopa elämän kolhimiksi luokitellut, olivat tyytyväi-

siä palveluihin ja puhuivat arvostavasti siitä, että heitä kuunnellaan ja yritetään tukea. (Aaltonen ym. 2015, 

125)

Vaikka katsauksen tutkimukset nostavat esille paljon epäkohtia, on nuorilla paljon positiivisia kokemuksia – palvelu-

kontekstista riippumatta. Olennaisessa roolissa tässä ovat työntekijät. He ovat nuoren ensimmäinen ja usein ainoa 

kontakti palvelujärjestelmään, joka muuten saattaa näyttäytyä monoliittimaisena ja vaikeasti hahmotettavana (Rikala 

2017). 

Nuoret tuntuivat olevan varsin tyytyväisiä poliklinikoiden asiakaslähtöisyyteen ja lähes kaikki nuoret koki-

vat, että heidän oli helppo puhua työntekijöiden kanssa; heitä ja heidän vanhempiaan myös kuunneltiin. 

(Timonen-Kallio & Pelander 2012, 21) 

”[–] toimistossa oli erittäin asiallinen ja minusta kiinnostunut henkilökunta.” [palvelussa olleen nuoren pa-

laute] (Keränen 2010, 21)
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Voisi sanoa, että palvelutyöntekijöihin – oli kyse sitten terapeutista, nuorisotyöntekijästä tai luukun takana näkyvästä 

asiakaspalvelijasta – ja heidän ja nuoren väliseen vuorovaikutustilanteeseen tiivistyy paljon siitä, koetaanko palvelu 

kokonaisuudessaan toimivana ja hyvänä. Tämä kertoo myös siitä, miten vaikeaa palvelukokemusta on sanallistaa. 

Vaikuttavia tekijöitä ovat tyypillisesti kohteliaisuus ja kiireettömyyden tuntu. (Miettinen & Pöyry 2015.)

Kohtaamisista terveyspalveluissa puhuttiin pääsääntöisesti myönteisesti, erityisesti henkilökunnan suhteen. 

Osallistujat [nuoret] kertoivat useasti tunteneensa itsensä tervetulleiksi ja hyväksytyiksi, kuunnelluiksi ja ote-

tuksi vakavasti sekä saaneensa huomiota ja kaipaamaansa apua. (Hallström ym. 2016, 114; suom. H.K.)

Nuoret mieltävät saamansa palvelun pääasiassa ammattimaiseksi, mutta eivät aina osaa perustella arviotaan 

– on vain ”tuntunut siltä”. Joissain tapauksissa ammattimaisuus perustuu työntekijän asenteeseen ja rentou-

teen sekä siihen, että he kohtaisivat nuoren kokonaisvaltaisesti persoonana. (Miettinen & Pöyry 2015, 41)

Yksilöllisessä kohtaamisessa korostuu kokemus, että nuori voi itse vaikuttaa omaan tilanteeseensa sekä itseään 

koskeviin päätöksiin. Tätä muovaavat varsin pieneltä ja arkisiltakin tuntuvat asiat, kuten se, että voi osallistua palve-

luiden aikataulujen luomiseen omien menojen näkökulmasta (Haapanen 2019).

Hyvinä asioina valmennuksesta mainittiin muun muassa se, että [–] asiakas sai päättää, missä yksilöohjaus 

toteutettiin. (Haapanen 2019, 32).

Positiiviset kokemukset tuen saamisen ja kuulluksi tulemisen sekä tulevaisuuden suunnitelmien selkiytymi-

sen suhteen antavat vahvan viitteen siitä, että Ohjaamot ovat onnistuneet ydintarkoituksensa toteuttami-

sessa. (Määttä ym. 2017, 35)

Yksilöllisen kohtaamisen keskeisenä osatekijänä onkin nimenomaan tieto omista oikeuksista ja mahdollisuuksista. 

Siten toimijuuden vahvistamisen pääasiallinen keino on tällaisen tiedon lisääminen, mitä keinoa useissa tutkimuk-

sissa myös suositellaan. 

Nuorilla on puutteelliset tiedot heitä koskevista palveluista. Lisäksi tietämys asiakkaan oikeuksista ja velvol-

lisuuksista ovat joidenkin virastojen ja palvelujen kohdalla erittäin heikkoa. [–] Tieto-osallisuus, kuten asiak-

kaan oikeuksista ja palveluista tiedottaminen, on kuitenkin helpoiten toteutettava osallisuuden muoto ja sen 

toteutuminen tulisi taata kaikissa palveluissa. (Jämsén & Pyykkönen 2014, 145–146).

Tiedon ja sen lisäämisen problematiikkaa käydään syvemmin läpi järjestelmän monimutkaisuuden ja ohipuhumisen 

otsikoiden alla. 

Turvallisuus ja jatkuvuus

Turvallisuus ja jatkuvuus ovat toimijuuden kokemuksen toinen ulottuvuus. Tällä tarkoitetaan kokemusta pysyvyy-

destä, vakaudesta ja ennakoitavuudesta palvelussa asioitaessa. Kokemus syntyy esimerkiksi asioinnista tuttujen ja 

samojen työntekijöiden kanssa sekä yhteydenpidon säännöllisyydestä. (Malm 2018.) Tätä voisi kuvata kokemuk-

seksi huolenpidosta, mutta ilman sanan holhoamiseen viittaavaa konnotaatiota. Turvallisuudessa on ennen kaikkea 

kyse nuoren oman toimijuuden tukemisesta. 

[n]uorille osallistumismahdollisuuksia tarjoavat erityisesti asuinalueella toimivat nuorille suunnatut palvelut 

ja nuorille tutut työntekijät. (Häikiö ym. 2015)
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Turvallisuuden tunne, ennakoitavuus ja välittäminen tarvitsevat rakentuakseen vastavuoroisia suhteita, jotka 

perustuvat luottamukseen ja merkityksellisyyden kokemiseen. (Gissler ym. 2018, 193)

Turvallisuuden kääntöpuolena on kokemus katkonaisuudesta ja tempoilevuudesta, mitä edustavat vaihtuvat palve-

lutyöntekijät: 

[–] vaihtuvat ja kiireisiksi koetut kohtaamiset ammattilaisten kanssa estivät luottamuksen rakentumista ja 

syvemmän kontaktin syntymistä. (Gissler ym. 2018, 78)

Tämä edelleen vahvistaa työntekijöiden merkittävää roolia positiivisen palvelukokemuksen synnyttäjänä. Työnte-

kijöiden vaihtuvuus luo kuvaa kasvottomasta palvelujärjestelmästä, jossa ei tule kohdatuksi yksilönä. Tähän liittyy 

vahvasti seuraava teema, järjestelmän monimutkaisuus. 

Järjestelmän monimutkaisuus

Toimijuuden jatkumolla ensimmäinen negatiiviseksi käsitettävä teema on järjestelmän monimutkaisuus, joka viittaa 

kokemukseen palveluiden vaikeasta hahmotettavuudesta ja tiedon puutteesta. Ei tiedetä, mitä palvelussa oleminen 

merkitsee, mitä siitä seuraa eikä aina sitä, miksi palvelun piiriin on päädytty. Toisin sanoen oman toimijuuden raame-

ja ja sitä kautta omaa asemaa on vaikea ymmärtää. 

Nuoria on palveluiden ulkopuolella, sillä nuorilla ei ole riittävästi tietoa palvelujärjestelmän toimijoista ja eri 

palvelumahdollisuuksista. (Miettinen & Pöyry 2015)

Nuorten mielestä eri virastojen palveluja tulisi selkiyttää [–]. Myös kommunikointia ja tiedonkulkua eri palve-

luiden ja ammattilaisten välillä täytyisi kehittää. (Paananen ym. 2019, 48)

Järjestelmänäkökulmasta olennaista tässä yhteydessä on myös käsitys palvelujärjestelmästä, joka useassa tutki-

muksessa piirtyy siiloutuneena ja eri tavoin pirstaloituneena (esim. Häikiö ym. 2015; Paananen ym. 2019). Seuraus 

on, että nuoren voi olla mutkikasta navigoida palvelujärjestelmässä, jonka keskinäisiä suhteita on vaikea hahmottaa. 

Voi olla vaikea tietää, mikä palvelu tarjoaa ratkaisun juuri käsillä olevaan ongelmaan, varsinkin, kun ongelmat ja pal-

veluntarpeet ovat päällekkäisiä tai hankalasti eriteltävissä (Määttä & Keskitalo 2014; Palola ym. 2012).

Kumuloituneista ongelmista kärsivien nuorten aikuisten näkökulmasta kaikki toimijat ovat merkittäviä, sillä 

monimutkaisessa tilanteessa olevan asiakkaan voi olla vaikea tietää, kenen puoleen tulisi kääntyä. (Määttä 

& Keskitalo 2014, 201)

Myös palveluissa käytettävä kieli ja käsitteet voivat tuntua vierailta. Yksilötasolla tätä kokemusta sävyttää esimerkik-

si epävarmuus ja siitä seuraava turhautuneisuus (esim. Roberts ym. 2018).

Monelle lapselle ja nuorelle puhe sijaishuoltopaikasta ja institutionaaliset käsitteet ovat hämmentäviä ja he-

rättävät useita kysymyksiä: Mikä on sijaisperhe? Pääsenkö sieltä enää koskaan kotiin? Miten kamala paikka 

laitos on? Tämänkaltaisia asioita lapset ja nuoret kertovat pohtineensa sijoituksesta kuullessaan. (Laakso & 

Enroos 2016, 510)

Tulkitsen järjestelmän monimutkaisuuden sijoittuvan toimijuuden ja toiminnan kohteena olemisen välimaastoon: se 

näyttäytyy vedenjakajana, joka vaikuttaa suuresti siihen, onko kokemus palveluista positiivinen vai negatiivinen. Jär-

jestelmän monimutkaisuus näyttäisi painottuvan negatiivisen puolelle – kuitenkin vain hieman siksi, että se näyttäisi 
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myös olevan kokemus, joka on helpoiten ehkäistävissä tai korjattavissa. Tutkimuksissa toistuvia kehittämiskeinoja 

ovat esimerkiksi henkilökohtainen opastus palveluissa asioimiseen sekä nuoren oman tilanteen selkiyttäminen tälle 

itselleen (Keränen 2010; Haapanen 2019; Paananen ym. 2019; Salminen 2019).

Eri lomakkeiden vaikeakielisyyteen ja epäselvyyteen voitaisiin vaikuttaa tekemällä lomakkeista selkeämpiä ja 

niin, että ne olisivat selkosuomella kirjoitettuja. (Paananen ym. 2019, 48)

Vaikuttaa siltä, että järjestelmän monimutkaisuutta voidaan paikata palveluiden arkisilla käytännöillä, joissa suuressa 

roolissa ovat työntekijät sekä heidän mahdollisuutensa tarjota kiireetöntä ja henkilökohtaista palvelua. On toki eri 

keskustelu, missä määrin tällaiseen on mahdollisuuksia palvelujärjestelmän puitteissa. 

Viestinnän merkitys 

Viestintä on monelta osin avainasemassa siinä, miten palveluihin suhtaudutaan ja miten niitä osataan lähestyä. Vies-

tintä on myös ensisijainen keino, jolla palvelujärjestelmän monimutkaisuutta voitaisiin purkaa. Tutkimusten perus-

teella toimivassa viestinnässä painottuvat varsin perustavanlaatuiset asiat, kuten monesta paikasta saatavilla oleva 

tieto ja selkeät, nuorille avatut termit ja käsitteet. Monessa tutkimuksessa korostuukin perinteisten kanavien kautta 

tapahtuva viestintä. Tärkeää on ennen kaikkea viestinnän volyymi: tietoa on oltava saatavilla paljon ja jatkuvasti.

”Näkyvyys – kaiken tulisi olla paremmin näkyvillä. Koulussa esim. tärkeät tukipalvelut heti aulassa ja helposti 

saatavilla. Yleisestikin kai sitä oppisi sellaiseen asennemuutokseen noiden matalan kynnyksen palveluiden 

kanssa jos niitä toitotettaisiin naaman edessä paljon.” [Haastatellun nuoren kommentti] (Paananen ym. 

2019, 46).

Yksinkertaisimmillaan nuoret kaipaavat palvelupisteisiin esitteitä, julisteita, lehti-ilmoituksia ja linkkilis-

toja vinkiksi moniammatillisen palvelujärjestelmän mahdollisuuksista ja toimijoista, joilta apua voi hakea [–] 

Yksittäisistä palveluista tiedottamisen lisäksi palvelujärjestelmän toimintaa kokonaisuutena tulee hahmottaa 

nuorille. Hahmoton palvelujärjestelmä ja palveluiden ”viidakko” pitää avata nuorille ymmärrettäväksi. (Miet-

tinen & Pöyry 2015, 72–73, korostus lisätty).

Viestinnässä korostuu määrä, ja tärkeiksi nostetaan tutkimuksissa matalan kynnyksen tapahtumat, kuten avoimien 

ovien päivät. Viestintä palveluista tulisi viedä nuorten lähelle, kuten oppilaitoksiin ja nuorisotiloihin. 

Nuoret kaipaavat selkeää, yksityiskohtaista ja esimerkiksi kouluissa tapahtuvaa tiedottamista nuorisolle 

suunnattujen palvelujen sisällöistä. (Kunnari 2014, 96).

Viestinnän lisäämisessä sähköisyys on jo vuosien ajan ollut näkyvä keskustelunaihe. Kiinnostavaa kyllä, verkossa 

tapahtuva viestintä näyttäytyy tutkimuksissa kahtalaisena: yhtäältä on hyvä, että palvelut ja niistä saatava tieto siir-

tyvät ainakin osittain verkkoon, koska nuorilla on monesti hyvät valmiudet verkossa asioimiseen. Samoin sähköinen 

viestintä, kuten sosiaalinen media, nähdään tyypillisesti helposti saavutettavana ja siten tasa-arvoisena viestintäka-

navana.

Ohjaamot tarvitsevat nuorten näkökulmasta enemmän mainontaa kouluilla, oppilaitoksissa, muissa palveluissa ja 

sosiaalisessa mediassa. [–] Nettisivujen ja -palvelujen kehittäminen nostettiin esille esimerkiksi ujojen tavoittamises-

sa. (Määttä 2017, 36).
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On kuitenkin hyvä huomata, että nuorten kyky ja kiinnostus käyttää sähköisiä viestimiä on monesti oletusarvoinen 

asia, joka voi jättää perinteisen kasvokkaisen palvelun paitsioon. Monessa tutkimuksessa nostetaan esille kasvok-

kaisen palvelun ja tuen merkitys – myös viestinnän suhteen.

[–] tiedotuksessa tulee keskittyä henkilökohtaiseen viestintään. (Miettinen & Pöyry 2015, 72).

Kommunikaation ongelmat ja ohipuhuminen

Kommunikaation ongelmien ja ohipuhumisen teema määrittyy järjestelmän monimutkaisuutta selkeämmin negatiivi-

seksi. Se on myös teemoista laajin, koska se koskettaa hyvin perustalla tavalla yksilön ja järjestelmän näkökulmien 

eroja. Tiivistettynä kyse on siitä, että nuori kokee, ettei syystä tai toisesta tule ymmärretyksi palvelussa – esimerkiksi 

hänen mielipidettään tai tilannettaan ei ole otettu huomioon, tai palvelun työntekijöillä ei ole ollut tarpeeksi tietoa 

nuoren asioista (Van Aerschot & Salminen 2018). On ikään kuin puhuttu eri kieliä, jolloin kokemus palvelusta jää 

etäiseksi ja oma osallisuuden tunne vähäiseksi.

Nuoret kritisoivat sitä, ettei opettajilla, sosiaalityötekijöillä ja nuorisotyöntekijöillä ole kokemustietoa heidän 

elämästään. (Van Aerschot & Salminen 2018, 259)

Ohipuhumisen kokemusta sävyttää toisaalta nuorten ja palvelutoimijoiden kokemus- ja käsitemaailmojen ero, joka 

ilmenee esimerkiksi tunteena siitä, että on yksilön sijaan vain ”tapaus”, joka kulkee järjestelmän läpi (esim. Aaltonen 

ym. 2019; Keränen 2010; Ådnanes & Steihaug 2016).

”Olisin ehkä ymmärtänyt TE-toimiston palveluita enemmän, jos henkilökohtaiset tapaamiset virkailijan kans-

sa olisivat olleet pitempiä ja sisältäneet enemmän keskustelua ja ohjausta, kuin että minulle vain sysättiin 

uudet työhönosoitukset viidessä minuutissa ja hädin tuskin ehdin kysyä yhden kysymyksen, kun ovi jo 

paukahtaa kiinni ja seuraava ’potilas’ menee sisään.” [palvelussa olleen nuoren palaute] (Keränen 2010, 18)

Haastateltavat kokevat, että näiden ongelmien vuoksi heidän oikeutensa jäävät usein toteutumatta. Toisaal-

ta haastateltavat eivät aina edes odota osallisuutta tai sen kokemusta palvelujärjestelmässä. He näkevät 

järjestelmän tehtäväksi yksipuolisen ylhäältä päin sanelun, jolle he itse eivät voi mitään. (Jämsén & Pyykkö-

nen 2014, 132)

Yllä oleva sitaatti tiivistää hyvin kokemuksen ja ennakkoasenteen, joka monessa tutkimuksessa kuvaa nuorten suh-

tautumista palveluihin: palvelut koetaan persoonattomiksi ja vaikeasti lähestyttäviksi, ja yksilön voi olla turha edes 

odottaa osallisuutta ja vaikutusmahdollisuuksia. Tässä valossa nuori asiakas näyttäytyy tahdottomana ja vailla sa-

nanvaltaa olevana koneiston osasena. Osaltaan tähän vaikuttavat palveluiden käytännöt, jotka voivat erota esimer-

kiksi nuorten totunnaisesta päivärytmistä ja siten vahvistaa kuvaa vaikeasta lähestyttävyydestä.  

Nuoret pitävät osaa palveluista byrokraattisina ja kasvottomina. TE-toimistossa asioiminen on konemaista, 

kuin ”ois tehtaassa liukuhihnalla”. (Miettinen & Pöyry 2015, 46)

Kritiikin kohteena olivat toisinaan yksittäiset virkailijat tai nuoret, mutta ennen kaikkea [nuoret] näkivät jotkin 

aktivointitoimet tai palvelut paitsi tehottomina myös lannistavina. Nuorten tyytymättömyys liittyi myös han-

kaliin aukioloaikoihin, pitkiin jonotusaikoihin ja työntekijöiden vaihtuvuuteen, jotka työntekijätkin tunnistivat 

ongelmakohdiksi. (Aaltonen ym. 2015, 125)
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Ohipuhuminen, kuten edellinen sitaatti paljastaa, synnyttää helposti negatiivisia vaikutelmia, jotka laajennetaan luon-

nehtimaan palveluita ja palvelujärjestelmää yleisesti. Ohipuhumisen kokemus asettuukin monella tapaa toimijuuden 

vastakohdaksi. Kommunikaatio-ongelmien ja ohipuhumisen vuoksi nuoren oma toimijuus supistuu viranomaistahon 

ohjeiden vastaanottamiseksi ja yksipuoliseksi noudattamiseksi. (Lodgberg ym. 2018.) Luonnollisesti kokemus liittyy 

kiinteästi edellä kuvattuun järjestelmän monimutkaisuuden kokemukseen:

Asiakkaiden turhautuminen ja realiteettien puute ovat joissain tapauksissa yhteydessä kyvyttömyyteen hah-

mottaa palvelujärjestelmää. Viranomaistoiminta vaikuttaa tästä syystä nuorten silmiin mielivaltaiselta [–]. 

(Miettinen & Pöyry 2015, 46)

Ratkaisuna tähän näyttäytyvät ”ihmisläheiset” palvelut: nuorta tulee kuunnella ja hänen mielipiteensä noteerata, 

vaikka sillä ei olisikaan vaikutusta itse palvelussa tehtäviin päätöksiin. Tärkeää on nimenomaan kokemus osallisuu-

desta ja siitä, että pysyy kärryillä itseään koskevassa päätöksenteossa. Tässä yhteydessä on kiinnostavaa, että nuo-

ret voivat olla tyytyväisiä palveluun, vaikka asioiminen ei muuttaisikaan tilannetta, joka nuorilla oli ennen palveluun 

tuloa. Esimerkiksi Sanssi-korttia koskeva tutkimus (Pitkänen ym. 2012, 33–34) osoittaa, että palvelun piirissä olevat 

nuoret olivat tyytyväisiä palveluun, vaikkei sen avulla olisikaan työllistytty. 

Myönteiseen palvelukokemukseen liittyy kiinteästi kahdenkeskisen kanssakäymisen toimivuus (esim. Gretschel 

2011; Kuusisto & Ekqvist 2016). Ongelmalliseksi tämä muodostuu, kun siirrytään yksilön näkökulmasta järjestel-

mään. Suuri osa tutkimuksista kiinnittää huomion yksilöllisyyden ja järjestelmänäkökökulman väliseen ristiriitaan, 

mistä ohipuhumisen teema suurelta osin kertoo. Siinä missä nuoret toivovat ihmisläheisyyttä ja näkemystensä kuun-

telua, palveluissa painotetaan tehokkuutta ja monistettavuutta. 

Palveluiden käyttäjään kohdistuu myös ristiriitaisia odotuksia. Asiakkaan odotetaan olevan aktiivinen toimi-

ja ja ottavan vastuuta omasta tilanteestaan, vaikka samaan aikaan hänen edellytetään mukautuvan viran-

omaiskäytäntöihin ja -toimenpiteisiin. (Jämsén & Pyykkönen 2014, 149)

Nuorten vaikuttamis- ja osallistumismahdollisuuksia rajoittaa se, että sosiaaliturva ja palvelut ohjaavat nuo-

ria vahvasti normittaen ja sanktioiden: tietynlaisten nuorten edellytetään valitsevan tietynlaisia ratkaisuja. 

(Häikiö ym. 2015)

Esille nousevat nuorten ja palvelutoimijoiden perspektiivien erot: nuorilla kyse on tyypillisesti vain heistä itsestään, 

kun taas palveluissa näkökulma on systeeminen. Tämä ero on keskeinen ohipuhumisen ilmiön selittäjä.

Kyse on toki myös siitä, että nuorten välillä on eroja heidän kyvyssään navigoida palveluissa. Kuten toimijuuden 

jatkumoa käsittelevässä kohdassa toin esille, Ahola & Galli (2010) jaottelivat koulupudokkuutta koskevassa tutki-

muksessaan nuoret kahteen ryhmään, aktiivisiin ja passiivisiin. Näiden ryhmien problematiikka suhteessa palveluihin 

on, että aktiivisiksi määrittyvät nuoret olivat pääosin tyytyväisiä palveluihin ja osasivat hakea sellaista apua, jota 

tarvitsivat. Passiiviset nuoret puolestaan olisivat tarvinneet paljon enemmän apua kuin olivat saaneet, mutta heiltä 

puuttui tieto ja kyky hakea sitä. Eroa on myös nuorten aloitekyvyssä:

Passiiviset nuoret tuntuivat tarvitsevan paitsi enemmän myös paljon yksityiskohtaisempaa ohjausta kuin 

muut. Siinä missä aktiiviset nuoret pärjäsivät itsenäisesti hyvin vähäisilläkin ohjeilla, passiiviset nuoret odot-

tivat ohjaajiltaan lähes valmiita ehdotuksia [–]. (Ahola & Galli 2010, 138)
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Toisin sanoen osa nuorista kykenee etsimään ja ottamaan apua vastaan ja soveltamaan saamiaan ohjeita, kun taas 

osa ei osaa etsiä, ei välttämättä ymmärrä eikä osaa soveltaa palveluista saatavaa tietoa. Tätä ilmiötä kuvataan mo-

nessa tutkimuksessa sosiaalisen eriarvoisuuden käsitteistöin: palveluntarve on usein suhteessa yksilön koulutuk-

seen, työmarkkina-asemaan ja sosiaaliseen pääomaan – tai näiden puutteisiin (Honkanen ym. 2018; Raitakari ym. 

2011; Rikala 2017; Tuuva-Hongisto ym. 2016). Siten, paradoksaalista kyllä, palvelut näyttäytyvät vieraina ja vaikeasti 

saavutettavina niille, jotka niitä eniten tarvitsevat. 

Onko niin, että palvelunkäyttäjän matala koulutustausta yhdistyy korkeammin koulutettuja useammin luot-

tamuspulaan hyvinvointipalveluja kohtaan yleisemminkin? (Honkanen ym. 2018, 540)

Ongelman ydin on se, että aktiiviset tulevat palveluissa autetuiksi helpommin ja vähemmällä vaivalla kuin passiiviset, 

jolloin ensin mainitut pääsevät eteenpäin ja jälkimmäiset pysyvät passiivisina ja marginaalisina. Siten keskeiseksi 

muodostuu kysymys, miten auttaa passiivisia pääsemään samoihin tuloksiin kuin aktiivisia? 

Tämän katsauksen perusteella vastaukseksi hahmottuu nuoren toimijuuden vahvistaminen, jossa keinoja ovat tie-

don lisääminen palveluista ja palvelujärjestelmästä sekä pitkäaikaisten ja vakaiden asiakassuhteiden luominen pal-

veluiden piirissä pidempään oleville. Samoin keinona näyttäytyy palveluun tulon kynnyksen madaltaminen, esimer-

kiksi kiireettömien tapaamisaikojen ja avoimien ovien kaltaisten käytäntöjen avulla.  

[Osallisuuden kokemus] vaatii nuorten mukaan ottamista ja nuorten ja heidän läheistensä mahdollisuutta 

vaikuttaa heitä koskeviin terveyspalveluihin. Viitaten käytännön järjestelyihin, suosittelemme runsaasti avoi-

mia aikoja sekä ajanvarauksen helpottamista. (Hallström ym. 2016, 119; suom. H.K.)

Nuorille kokemus vertaisuudesta on tärkeää toimijuuden vahvistamiseksi. Tähän liittyen muutamassa tutkimuksessa 

mainitaan kokemusasiantuntijoiden hyödyntäminen (esim. Heinonen & Järvinen 2018). Tämänkaltaisissa käytän-

nöissä yhdistyvät vertaisuuden ja lähelle tulemisen ajatus sekä toisaalta tiedon lisääminen palveluista puolin ja toisin.  

Negatiiviset kokemukset ja palveluiden ulkopuolisuus

Toiminnan kohteena olemiseen liittyvät myös erinäiset negatiiviset kokemukset. Nuori on kokenut tulevansa koh-

delluksi epäasiallisesti tai että hänen kokemuksiaan on vähätelty (Laakso 2019; Lodgberg ym. 2018; Paananen ym. 

2019). Tällaiset kokemukset ovat katsauksen tutkimuksissa vähemmän edustettuina, mutta ne eivät kuitenkaan ole 

harvinaisia.

Nuoret kokevat auttajan roolissa olevan ammattilaisen epäpätevänä, ja keskusteluissa toistuvat kokemukset 

välinpitämättömyydestä, huonosta kohtelusta, ongelman tai mielipiteen sivuuttamisesta, kliinisesti väärästä 

hoidosta, palveluohjauksen puutteesta ja pompottelusta. (Paananen ym. 2019, 27)

Negatiivisissakin kokemuksissa korostuu nuoren ja palvelutyöntekijän kohtaamisen merkitys kokemuksen määrittä-

jänä: kiireisen tai stressaantuneen oloiset ja välinpitämättömät työntekijät luovat kuvaa järjestelmästä, joka ei välitä 

tai halua kuunnella (Gissler ym. 2018).  

Aineistossamme nuoret eivät kokeneet tulleensa kuulluksi, vaan kertoivat kokeneensa kohtaamisissa am-

mattilaisen kanssa ongelmiensa suoranaista vähättelyä tai sivuuttamista. [–] Nuoret kertoivat aistineensa 

ammattilaisen kohtaamisissa kylmyyttä, kiinnostumattomuutta sekä välinpitämättömyyttä. Kontaktit vä-

syneisiin ja työhönsä kyllästyneisiin aikuisiin koetaan ontoiksi, eikä niistä ole nuorelle hyötyä. (Gissler ym. 

2018, 77)
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Toimijuuden jatkumon ulkopuolelle jäävät myös ne, jotka eivät päädy palveluiden piiriin. Yksi syy tälle on esimerkiksi 

asuminen haja-asutusalueella. Palveluverkko nähdään siellä ohuempana eikä palveluita osata välttämättä kaivata. 

Tämä kertoo palvelujärjestelmän alueellisesta eriarvoisuudesta. (Tuuva-Hongisto ym. 2016; Wessman & Nenonen 

2019.)

Syrjäkylänuorten elämismaailmassa monet palvelut sijoittuvat arjen hyvinvointipohdinnoissa ulkopuoliseksi 

kentäksi, joka jää näkymättömiin. (Tuuva-Hongisto ym. 2016, 51)

Kiinnostavaa kyllä, muutamassa tutkimuksessa nostetaan esiin myös sähköisen asioimisen lisäämisen trendi tässä 

yhteydessä: lisääntyvä sähköinen asiointi palveluissa voi, kenties vastoin yleistä luuloa, lisätä palveluiden ulkopuo-

lelle jäämistä (Aaltonen ym. 2015). Samoin on mahdollista, että väärinkäsityksiä tapahtuu helpommin sähköisessä 

kuin kasvokkaisessa vuorovaikutuksessa.

”[Sähköisessä asioinnissa] kommunikointi on erilaista kuin kasvokkain, väärinkäsityksiä tapahtuu helposti.” 

[Haastatellun nuoren kommentti]. (Drake 2017, 13).

On mahdollista, että kasvokkaisen kohtaamisen vähyys selittää monet epäluulot ja ongelmat nuorten pa-

rissa. Asioita voidaan jäädä hautomaan eikä niistä välttämättä osata etsiä tietoa oikeilla nimillä ja termeillä. 

(Jämsén & Pyykkönen 2014, 148).

Vaikka nuorilla on katsauksen tutkimuksien mukaan usein hyvät valmiudet etsiä tietoa ja asioida sähköisesti (esim. 

Drake 2017), ei perinteisen kasvokkaisen asioimisen merkitys näyttäisi silti vähenneen. 

Yhteenveto ja loppupäätelmät
Tässä katsauksessa on tarkasteltu nuorten palvelukokemuksia luotaavaa 2010-luvun suomalaista ja Pohjoismai-

ta koskevaa tutkimuskirjallisuutta. Katsauksen fokuksena on ollut nuorten kyky hahmottaa palveluita ja kokemus 

palveluissa olemisesta. Tutkimuksia on tarkasteltu siitä näkökulmasta, mikä nuorten kokemuksia yhdistää ja miten 

nuorten palvelukokemusta voi kuvata palvelusta riippumattomalla tavalla. Katsauksessa esiteltyjä ajatuksia voikin 

soveltaa palveluiden kehittämisessä ja mukauttamalla niitä palvelun kontekstiin sopivaksi. 

Näistä lähtökohdista käsin laadin nuorten toimijuuden jatkumon, jonka vastakkaisia ulottuvuuksia ovat kokemus 

toimijuudesta sekä toiminnan kohteena olemisesta. Toimijuutta vahvistavat kokemus yksilönä kohdatuksi tulemi-

sesta, jota luovat mahdollisuus vaikuttaa omaan asemaan palveluprosessissa sekä turvallinen ja luottamuksellinen 

ilmapiiri. Toimijuuden kokemusta rajoittavat ja pienentävät kokemukset yhtäältä järjestelmän monimutkaisuudesta 

sekä toisaalta kommunikaatio-ongelmista ja ohipuhumisesta palveluissa. 

Keskeinen rooli on palvelutyöntekijällä, joka määrittää oleellisesti sekä kokemusta toimijuudesta että toiminnan koh-

teena olemisesta. Positiivinen kokemus syntyy, kun palvelutyöntekijä kohtaa nuoren yksilönä ja huomioi tämän omat 

mielipiteet ja näkemykset. Negatiiviseen kokemukseen päädytään, kun työntekijä ei ymmärrä tai kuuntele nuorta 

eikä onnistu selittämään palvelussa tehtäviä toimenpiteitä nuorelle ymmärrettävällä tavalla. Työntekijä voi aiheuttaa 

myös suoranaisia vähättelyn tai sivuuttamisen kokemuksia.

Monesti on niin, että työntekijä – joskus jopa yksittäisen kohtaamisen perusteella – edustaa nuorelle koko palvelu-

järjestelmää. Luonnollisesti tämä asettaa suuria paineita palveluiden työntekijöiden hartioille: heidän vastuullaan on 

siis paitsi nuoren auttaminen ja viranomaisvastuun toteutuminen, myös nuoren kohtaaminen yksilönä. Ristiriitoja ja 

-painetta tähän yhtälöön tuo lisäksi järjestelmänäkökulmainen ajatus palvelun ”läpiviennistä”: nykyisessä sosiaa-
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lipoliittisessa ajattelussa ”palvelujen tehtävänä on paikata työttömyyden ja eriarvoisuuden kaltaisia rakenteellisia 

ongelmia ja liimata nuoria takaisin yhteiskuntaan” (Aaltonen & Kivijärvi 2017, 10).

Palvelujärjestelmän monimutkaisuus on tutkimuksissa laajasti esiin noussut teema: pirstaloitunut palvelujärjestelmä 

ei tavoita nuoria, joiden tilanteet vaihtelevat ja elävät. Ratkaisuksi on tutkimuskirjallisuudessa ja poliittisessa keskus-

telussa jo pitkään peräänkuulutettu ns. yhden luukun palveluita, joissa on kyse siitä, että nuori saisi tarvitsemaansa 

neuvontaa ja ohjausta yhdestä ja samasta paikasta. Yhdellä asioinnilla nuoret voidaan ohjata heille sopivien palve-

luiden ja jatkotoimenpiteiden piiriin. Tällaisena palveluna näyttäytyy esimerkiksi Ohjaamo, joka saakin tutkimuksissa 

nuorilta kiitosta toimivuudesta ja sujuvuudesta sekä henkilökohtaisesta palvelusta.

Passiivisten nuorten huonot ohjauskokemukset painottuvat yläkoulussa ja toisen asteen oppilaitoksissa 

saatuun ohjaukseen. He kokivat usein saaneensa parempaa ohjausta esimerkiksi kymppiluokalta tai Ohjaa-

mosta. (Ahola & Galli 2010, 138). 

[–] valtaosa nuorista (noin 98 %) kokee saaneensa Ohjaamosta tarvitsemaansa tukea ja tietoa. Ohjaamoissa 

asioivat kokevat myös osallisuutta omassa ohjausprosessissaan – he kokevat tulleensa kuulluksi ja osallis-

tuvansa ratkaisuihin. (Määttä 2017, 35).

Kiinnostavaa kyllä, yhden luukun palvelua kohtaan esitetään myös kritiikkiä: toimiakseen tarkoituksenmukaisesti ne 

tarvitsevat paljon henkilöresursseja (Aaltonen ym. 2015, 130). 

Yhden luukun periaate ei kuitenkaan saanut varauksetonta kannatusta. Nuoret arvelivat, että käsittelyajat 

saattaisivat pidentyä, yksi luukku synnyttäisi massatungoksen ja virheet lisääntyisivät, kun työntekijöiden 

pitäisi tietää kaikesta vähän kaikkea. (Aaltonen ym. 2015, 100).

Vaikka yhden luukun palvelut saattavat olla tiedon lisäämisen ohella ratkaisu järjestelmän monimutkaisuuden koke-

mukseen, avainasemaan nousevat tässäkin riittävät henkilöresurssit ja palvelutyöntekijöiden pysyvyys. Työntekijät 

ja heidän mahdollisuutensa kohdata nuoria kiireettömästi ja tehdä työnsä perusteellisesti näyttäisivät olevan keskei-

siä myönteisen palvelukokemuksen ja toisaalta myös tehokkaan palvelun luomisessa. Vaikuttaa siltä, että kun nuori 

kokee tulleensa kohdatuksi yksilönä, kokee hän myös tulleensa paremmin autetuksi. 
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Liite 3: Katsauksen tutkimukset taulukoituna tutkimus- ja 	
palvelutyyppien mukaan

Tutkimuksia yhteensä 79

Kotimaisia 64

Pohjoismaisia (Ruotsi, Norja, Tanska) 15

Suomenkielisiä 62

Englanninkielisiä 17

Tieteellinen artikkeli 40

Raportti 19

Tutkimus 4

Selvitys 4

Kirjallisuuskatsaus 3

Toimitettu teos 3

Essee 2

Kirjan luku 2

Väitöskirja 1

Työpaperi 1

Taulukko 1: Katsauksen tutkimukset tutkimustyypin mukaan

Palvelu Suom. Engl. Yht.

Palvelujärjestelmä yleisesti 20 4 24

Te-palvelut 14 2 16

Opiskelijahuolto 6 1 7

Sijaishuolto ( + lastenkoti) 5 1 6

Erikoissairaanhoito (päihde- ja mt-palvelut) 3 2 5

Nuorisotyö 5 5

Terveyspalvelut 4 4

Sosiaalipalvelut (yleisesti, työpajatoiminta) 3 3

Kuntoutuspalvelut 3 3

Opiskelijahuolto 1 1

Aikuissosiaalityö 1 1

Terveyspalvelut 1 1

Lastensuojelu (turvakoti, tuettu asuminen) 1 1

Lastensuojelu 1 1

Rikosseuraamuslaitos 1 1

Tutkimukset yhteensä 62 17 79

Taulukko 2: Katsauksen tutkimukset palvelutyypin mukaan
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