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1 JOHDANTO

Sosiaalityon tehtdvand on ollut ja tullee olemaan yhteiskunnan reunalla eldvien
ihmisten aseman parantaminen, heidén turvaverkkojensa luominen ja vahvistaminen
ja hadéssé olevien ihmisten auttaminen, kun heiddn omat voimavaransa ja keinonsa
eivat riitd sosiaalisten ongelmien hoitamiseen. Avun tarpeen havaitseminen on
auttamisen lahtokohta ja eldmanlaadun parantaminen sen tavoite. Useimpien
sosiaalityotd koskevien lakien edellyttdma viimesijaisuus tuo palvelujen piiriin my0ds
ne, jotka eivat edes itse tiedosta palveluntarvettaan tai halua palvelua. Silti
aktivointitoimenpiteet ja kontrolli koskevat heitdkin. Ja sosiaalityontekijat joutuvat
toteuttamaan niit4. (Juhila 2002, 11-15; Eskola 2003, 109; Payne 1997, 19-20;
DuBois & Miley 1992, 4-5.)

Sosiaalityontekijét joutuvat tydssdan kontrolloijan ja pedagogin rooliin (mm. Raunio
2003). Tyodssamme kohtaamme sen tosiasian, ettd aktiivitoimiksi luetaan vain
tyovoimahallinnon toimenpiteet, mika rajaa aktiivisiksi luokiteltujen joukkoa ja jattaa
ulkopuolelle asiakkaita, jotka voisi yhta lailla mieltad aktiivisten joukkoon, kuten
vaikkapa vapaaehtoistyota tekevat henkilot. Ylipdansa tietyistd ryhmistd puhuminen
peittdd yksilollisyyden. Toisaalta yksilollisyys korostuu silloin, kun puhutaan
ongelmien aiheuttamisesta ja huono-osaisuuden syntymisestad. Yksilo syyllistetdaan
oman eldmansa kurjistamisesta (mm. Raunio 2004, 225). Pakkoa ja vastikkeellisuutta
on helpompi toteuttaa korostamalla yksilon omaa vastuuta tilanteestaan. Arvio
asiakkaan aktiivisuudesta tai passiivisuudesta ei ole kuitenkaan selkeasti
kaksijakoinen. Arvion taustalla ovat tyontekijan ihmiskasitys ja suhde asiakkaisiin.
(Kemppainen ym. 1998, 56-58.) Kaikesta huolimatta Mé&ntysaari (2006) kehottaa
nostamaan keskusteluun asiakkaan autonomisuuden edistdmisen ja tukemisen
sosiaalihuollollisen tyon avulla. Asiakkaan yhteisyyden tarve ohjaa silloin toimintaa.
(Méntysaari 2006, 127.) Voisiko tdmé& olla mahdollista aktivoinnin, kontrollin ja

byrokratian keskell&?



Né&issa varsin ristiriitaisiakin ajatuksia herattavissa keskusteluissa tulee esille myos
asiakaslahtoisyyden kasite niin valtakunnallisesti kuin paikallisella tasolla. Sen
kuulee ja nékee viranomaispuheissa ja organisaatioiden arvoissa usein. Oman
tyoyhteisoni yhdeksi arvoksi on Kirjattu asiakaslahtoisyys ja sama arvo l6ytyy myos
tyopaikkani Lahden kaupungin arvoista, joskin siellda puhutaan kaupungin tasolla
asukaslahtoisyydestd. Myos laki sosiaalihuollon asiakkaiden asemasta ja oikeuksista
(812/2000) korostaa asiakaslahtOisyyttda samoin kuin potilaslakikin (785/1992).
Asiakaslahtoisyys l0ytyy niin ikadn monista organisaatioiden laatujérjestelmisté
(M6nkkonen 2001, 432). Asiakaslédhtdisyyden toteutuminen viranomaiskontakteissa
alkoi kiinnostaa minua yhd enemmaén kuntien taloudellisten reunaehtojen kavetessa ja
samanaikaisesti aktivointivelvoitteiden lisdantyessd ja niin p&&tin tutkia sen
toteutumista ja merkitysta asiakkaiden kertomuksissa. Asiakaslédhtdisyyden kasite on
monimutkainen ja ongelmallinen, koska se perustuu tyontekijoiden ithmiské&sitykseen
ja arvoihin ja asenteisiin. Asiakaslahtoisen tydskentelytavan omaksuminen edellyttaa
edelld mainittujen asioiden tarkastelua ja tarkennusta sekd selkiyttdmistd. Lisaksi
asiakaslahtoisyyden pohdintaa pitéisi tehdd yhdessd asiakkaiden kanssa. (Kokkola

ym. 2002, 19.) Haluan omalla tutkimuksellani vied4 sita eteenpdin.

Olen tyoskennellyt Lahden kaupungin tydvoiman palvelukeskuksessa ja kuntouttavan
tyotoiminnan yksikossa vastaavana sosiaalityontekijand koko niiden olemassaolon
ajan eli vuodesta 2002 l&htien. Molemmissa yksikoissa toteutetaan
aktivointipolitiikkaa.  Yksikdissamme  laaditaan  ja  toteutetaan  paljon
aktivointisuunnitelmia ja olen usein pohtinut, ettd kenen suunnitelmia ne "oikeasti”
ovat. Tyontekijoiden vai asiakkaan vai heiddan yhteisia suunnitelmiaan?
Aktivointisuunnitelman laatimiseen osallistuvat ja sen allekirjoittavat lain mukaan
(laki kuntouttavasta tyotoiminnasta 189/2001) yhdessé asiakas, sosiaalityontekijé ja
tyovoimaohjaaja, jotka kaikki sitoutuvat suunnitelman toteuttamiseen. Kuitenkin
joskus kay niin, ett4 suunnitelmat eivét toteudukaan ja etenkin silloin olen miettinyt,

etta kenen suunnitelmasta lopultakin on kyse. Tiedan sen, ettd tyontekijat ovat kovien



paineiden alla, joita lisadvat niin tuottavuus-, tulos- ja taloustavoitteet kuin nykyinen
aktivointipolitiikkakin ja sen asettamat kovat tavoitteet rakennetyottomyyden
purkamiseksi. Onko silloin edes mahdollista laatia asiakaslahtdisia suunnitelmia (vrt.
Kokkola ym. 2002, 14, 19-21)? Ovatko tyontekijat, niin tyévoimaviranomaiset kuin

sosiaalityontekijatkin mahdottoman tehtavan edessa?

TyoOyksikdissamme tehdddn s&anndllisesti asiakastyytyvaisyyskyselyitd ja niiden
tulokset ovat suorastaan mairittelevia. Tuloksia vaheksymattd haluaisin hakea
tarkennusta tdhankin asiaan, mikali sitd on l0ydettavissd. Kun aloitin opiskelun
kuntouttavan sosiaalityon osa-alueella, totesin, ettd aihe sopii myds opiskeluteemaan
mainiosti, koska kyse on empowerment-kasitteestd, joka on nimenomaan
asiakaslahtoisyytta korostava. Kysymys on asiakkaan subjektiudesta ja asiakkaan
osallistumisesta ja osallistamisesta, jotka liittyvat oleellisesti empowermentiin ja

kuntouttavaan sosiaalityohon.

Sosiaalitydon tutkimukset voidaan jakaa viiteen eri ryhmaan: 1) sosiaalityon
toimintaymparistojen ja sosiaalisten ongelmien ja niiden muutosten tutkimus
sosiaalityon nakokulmasta, 2) sosiaalityon historian tutkimus, 3) sosiaalityon sisallon
ja menetelmien tutkimus, 4) sosiaalityon asiakkuustutkimus ja 5) sosiaalityontekijoita

koskeva tutkimus. (Kemppainen ym. 1998, 34.)

Tutkimukseni on ennen kaikkea asiakkuustutkimusta. Anneli Pohjola jakaa
asiakkuustutkimuksen kolmeen kategoriaan: asiakkaiden yleiskuvaa kartoittavaan
tilastolliseen tutkimukseen, asiakkaan asemaa subjektina koskevaan tutkimukseen ja
asiakkaan subjektiivisen arjen tutkimukseen. (Kemppainen ym. 1998, 36.)
Tutkimukseni kuuluu keskimmaéiseen osioon eli kasittelee asiakkaan asemaa
viranomaiskohtaamisissa. Suikkanen (2003, 53) toteaa, ettd ei ole tehty tutkimuksia,
jossa tyottomiltd olisi kysytty, ettd mitd he voivat valita ja miten he voivat tehda
valintoja tai minkalaista sosiaalista turvallisuutta he voivat rakentaa itselleen ja

perheelleen.  Suikkasen mielestd yksilo on itse paras madrittelem&édn omia



intressejdan ja kertomaan valinnoistaan. Perehdyn tutkimuksessani asiakkaiden
kokemaan asemaan viranomaiskohtaamisissa ja  asiakkaiden valintoihin.
Tutkimukseni  on my6s marginalisaatiotutkimusta, koska haastattelin pitk&an
tyottoména olleita asiakkaita. Marginaalissa elavat voidaan liittdd myds
valtakeskusteluun, kuten Hyvari (2001) tekee. Hanen mukaansa “marginaali on
yhteiskunnallisissa suhteissa rakentuva paikattomuuden tila, jonka valta lapdisee”.

Tutkimukseni tuo yhden nakokulman keskusteluun.

Tarinallisuus alkoi kiinnostaa minua tutkimusmenetelména, kun olin kuuntelemassa
”Kuntoutus kanssamme” -kirjan (2004) esittelyluentoja Stakesissa vuonna 2004.
Jukka Valkonen (2004) on tutkinut tarinoiden merkitystda kuntoutumiselle ja
kuntoutukselle. Tarinoissa menneisyys, nykyisyys ja tulevaisuus liittyvat toisiinsa.
Tarinoiden kertominen auttaa ihmiseldamén ymmartdmisessa ja ihmisille
merkityksellisten asioiden kasittdmisessd. Tarinan avulla ithminen voi j&sentaa
tilanteitaan ajassa ja ymparistossd. lhmisilla on halu kertoa tarinansa ja tulla
kuulluiksi. Eldmanmuutos voi aiheuttaa tarinaan katkoksen. Tarinassa ihminen voi
uudelleen rakentaa suhteensa ympéristoonsa. (Ojuri 2004, 28-32; Valkonen 2004,
175-180.) Tutkijana voin siis yrittdd tavoittaa asiakkaan kanssa yhteista ymmarrysta
kertomusten avulla, tdssd tapauksessa viranomaiskohtaamiskertomusten kautta,
asiakkaiden tyottomyysaikaan keskittyen. Kertovatko ne asiakaslahtoisyydesta vai
ovatko ne kertomuksia asiantuntijavallasta (vrt. Valkonen 2004, 179)? Onko
asiakkaan pitkdn ty6ttomyyden aikana ainoa ohjaava periaate perustarpeiden ja
turvallisuuden sailyttdminen tai saavuttaminen (vrt. Saari 2001, 49; Doyal & Gough
1991, 158), vai ohjaavatko ratkaisuja jotkin muut tekijat? Voiko valintoihin vaikuttaa
ulkopuolelta, jos elamdn perusasiat eivat ole kunnossa? Vai onko ulkopuolinen
asiantuntija-apu parhaimmillaan ja tarpeellisimmillaan juuri silloin? Toivottavasti
tulokset lisaavat ymmarrystamme. Tutkimukseni ei avaa kaikkien osapuolten
kertomaa asiasta, vaan haluan keskittyd nimenomaan asiakkaiden &aaneen, heidén

kertomuksiinsa, tulkintoihinsa ja kokemuksiinsa.
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Tutkimukseni asetelma painottuu sosiaali- ja tyévoimaviranomaisten suuntaan, mutta
tuo esille myds muita viranomaiskokemuksia. Pelkastaan sosiaality6hon en voi
tutkimustani rajata, silla asiakkaat ovat monen palvelun kayttdjia, mutta tuon
sosiaalityota esille tutkimuksessa silti vahvasti. Ajattelen, ett4 sosiaalityolla on vahva
rooli asiakkaan danen kuulemisessa ja sen esilletuomisessa, myds moniammatillisessa

yhteisty6ssa.

Tutkimukseni  toinen  luku  kasittelee  lyhyesti  aktivointipolitilkkaa ja
hyvinvointiyhteiskunnan muutoksia. Esitdn my6s Lahden ty6ttomyystilannetta
lukujen  valossa sek& avaan hieman Lahden julkisten  palvelujen
organisaatiorakenteita. Kolmas luku valottaa tutkimukseni teoreettisia viitekehyksié.
Avaan asiakaslahtoisyyden ja vallan késitteitd sekd empowerment-késitettd, joihin
tutkimukseni perustuu ja joiden kautta olen lukenut aineistoani. Tutkimuksessani
tarkastelen asiantuntijavaltaa ja vallan kaytt6éd (mm. Rainio 1980; Raikkd &
Wennberg 2000; Saaristo & Jokinen 2004) asiakastilanteissa sek& toisaalta

asiakaslahtoisyyden toteutumista asiakkaiden kokemana.

Neljads luku kertoo tutkimuksen tekemisestd ja sen teoreettisista l&ahtokohdista.
Lahtokohtanani on ollut hermeneuttis-fenomenologinen I&hestymistapa, mutta
hyodynndn myo6s konstruktivistista tutkimussuuntausta. Hermeneutiikka korostaa
yksilon ainutlaatuisuutta, fenomenologia yksilon kokemuksia ja konstruktivismi on
rakentamista, jarjestyneiden kokonaisuuksien luomista. Tutkimuksessani tarkastelen
yksilod tilanteen ja kulttuurisen kontekstin tuotteena seka tuottajana. Samassa luvussa
kerron my6s  tutkimusasetelmasta ~ ja  -prosessista  sek&  Kirjoitan

analyysimenetelmisténi.

Viidennessd ja kuudennessa luvussa tuon esille asiakkaiden &&nen heidan

kertomustensa avulla. Viides luku on rakennettu valtanakdkulmista. Olen tarkastellut
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aineistoani vallan ja valtautumisen nakokulmista ja tehnyt niiden avulla temaattisen
sisallonanalyysin ja sitd kautta etsin asiakasléhtdisyyden elementtejd. Kuudennessa
luvussa avaan asiakkaiden kertomuksia skriptien avulla. Asiakkaat muodostavat ja
kayttdvat tiettyjd skripteja, kasikirjoituksia, kohdatessaan viranomaisia ja
rakentaessaan omaa elaméansd, jolloin he tarvitsevat ajoittain myds viranomaisten
apua. Seitsemannessa luvussa kokoan yhteen tutkimustuloksia ja kahdeksas luku on

tutkimuksen tekoon liittyvaa pohdiskelua.
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2 YHTEISKUNNALLISTA JA PAIKALLISTA PAIKANNUSTA

2.1 HYVINVOINTIYHTEISKUNNAN AKTIVOINTIPOLITHHKKAA JA
TYOELAMAN MUUTOKSIA

Tassa alaluvussa tuon esille aktivointipolitiikan sisaltda ja ty6eldmé&n muutoksia,
koska ilmiot koskettavat haastattelemiani asiakkaita ja koko asiakaskuntaamme
varsin konkreettisesti sek& toisaalta maarittdvat tyotdmme vahvasti. Aktivointi on
tunnusomaista télle ajalle. Toisaalta aktivointi toimii keinona saada reunalla olevat
thmiset keskioon tai lahemmas sitd, mutta toisaalta se toimii toiseutta tuottavana,
koska kaikki eivat kykene saavuttamaan asetettuja tavoitteita. Aktivointi tayttaa siten
modernin yhteiskunnan ihanteen kaikkien yhtéléisesta integroinnista yhteiskuntaan,
mutta samanaikaisesti se korostaa postmodernille ajalle tyypillisi& marginalisaation
ilmentymid. (Juhila 2002, 15-16.)

Jo kauan on pelétty sitd, ettd laaja sosiaaliturva vahentda tai estdd omaa vastuunottoa
tai vie tybhalut. Suomessa on omaksuttu ranskalaistyyppinen késitys tyon
yhteenkuuluvuutta lisdavéasta vaikutuksesta ja tyon merkityksesta elamén keskeisena
sosiaalisena tekijand. Sosiaalipolitiikka vanhastaan painottaa taasen ihmisten
osallisuutta ja osallistumista. TyOttomyys nahdadn suurimpana syrjaytymista
aiheuttavana tekijdnda. Uusin aktivointipolitilkka haluaa integroida yhteiskuntaan
nimenomaan ty6ttomat ja muut ekskluusion kokeneet. Heitd halutaan kuntouttaa,
kouluttaa, kasvattaa sek& parantaa heiddn eldmanhallintataitoaan, jotta he pystyvat
jalleen elattdmaén itsensa ja ldheisensda. Kannustavuuspolitiikalla pyritaan lisaédmaan
ansiotyon palkitsevuutta sekd@ sosiaaliturvan vastikkeellisuutta. Vastikkeellisuuden
tavoitteena on pienentdd ekskluusion seurauksia, estdd riippuvuuskulttuurin
syntymistd ja vahentdd sosiaalihuollon kustannuksia. Tyo6ttomyyden seuraukset
ratkaistaan vain tyollistaméll, johon painostetaan velvoitteilla ja vastuilla. (Erdsaari
2000, 54; Raunio 2004, 221-227; Julkunen 2006, 206-210; Karjalainen & Lahti 2005,
272-274.) Yhdysvalloissa tassé ollaan jo pidemmalld ja tydvelvollisuus koskee

erityisesti sosiaaliavulla elavid. Samansuuntaisia paatoksia tehd&an ja keskusteluja
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kaydaan myods mm. Britanniassa, Saksassa ja Ranskassa ja Pohjoismaissa. (Rahkonen
2000, 68-74; Castel 2007, 49; Arnkil ym. 2007, 13-14). OECD on my6s puolustanut
aktivointipolitiikkaa kannanotoissaan (Drgpping ym. 2002, 142).

Drgpping ym. (2002, 133-158) ovat tutkineet aktivointipolitiikan kehittymist4
Pohjoismaissa vuosina 1980-1995. Pohjoismaiden aktivointipolitiikkaa on savyttanyt
keskustelu julkisten menojen saastOvelvoitteista, mutta se on haluttu saada aikaan
ikddn kuin pehmeammalld tavalla itsendistamélld toimeentuloturva-asiakkaita
tyovelvoitteen avulla. Silla tavoin hallitukset ovat halunneet yllapitaa
vastuuntuntoisuuden imagoaan ottamatta kuitenkaan huomioon sitg, ettd kaikkien
asiakkaiden kyvyt tyOelamaan eivat ole riittavid. Yleisimmin julkiset kustannukset
ovatkin nousseet aktivointipolitiikan seurauksena. Aktivointipolitiikka sisaltaa viela
monia ratkaisematta olevia kysymyksid. Aktivointipolitiikan tuloksellisuutta ja
kustannuksia on arvosteltu. Samoin yksilotasolla on koettu, ettd joku muu tiet44 asiat
paremmin kuin asiakas itse. Silti asiakkailla on moraalinen ja pakollinen velvollisuus
osallistua aktivointitoimenpiteisiin; koulutukseen ja muihin tyollistaviin toimiin.
Rakennety6ttomyyden  seuraukset on  yksilollistetty.  Tyotontd  kutsutaan
tyonhakijaksi, joka on selkeé&sti aktiivisuutta osoittava nimitys (ks. mm. Rose 1998,
80).

Sosiaali- ja terveysministerion Aktiivinen sosiaalipolitiikka-ty0oryhmé on Suomessa
kehittdnyt ohjelman, jolla tdhd&atd&dn sosiaali- tai tyottomyysturvalla elévien
henkildiden aktivointiin ja painotetaan tyon vastikkeellisuutta. Samalla sosiaaliturvaa
on véhitellen leikattu ja etuuksien tasoa, saantiaikaa ja kattavuutta supistettu.
Aktivointipoliittisia toimenpiteitd on erityisesti kohdistettu nuorten aktivointiin.
(Rahkonen 2000, 69, 75-76; wvrt. Drgpping ym. 2002, 134-137, 150-151.)
Universaalista sosiaalipolitiikasta ollaan luopumassa. Aktiivinen sosiaalipolitiikka
korostaa julkista ja yksilon vastuuta ja velvoittaa sosiaali- ja ty6voimatoimen

yhteistyohon. Kuntien vastuu tyottomista lisaantyy. (Julkunen 2006, 209; Arnkil ym.
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2007.) Yksilotasolla sosiaalisia etuuksia halutaan kohdentaa vain tarvitseville.
Véhitellen selektivismi valtaa alaa. Tarveharkinta lisdd tulo- ja kannustinloukkuja
sekd hallintokuluja. Parhain keino kdyhyyden ja eriarvoisuuden poistamiseksi olisi
pitdd myods keskiluokka osallisena sosiaalisista eduista. Nyt keskiluokka joutuu yhéa
enemman hankkimaan palvelunsa markkinoilta ja maksaa palveluistaan omavastuun
tai koko hinnan. Yksityinen vastuu korostuu jalleen. (Julkunen 2000, 112-113;
Julkunen 2006, 278.)

Bauman (2002) on kritisoinut markkinatalousyhteiskuntaa. Hanen mukaansa asioista
ei haluta tehdd yhteisOllisid, vaan vain yksilon etu merkitsee. Eldmme yleisen
joustavuuden ajassa, jossa epavarmuus ja nakoalattomuus tunkee joka alueelle ja
ihmisten ote nykyisyydestaan lipsuu eika silloin pysty rakentamaan tulevaisuuttakaan
tai sen pystyy rakentamaan vain hetkeksi. N&din ihmisen eldma ja toiminta rakentuu
jaksoista, joiden ketjuttaminenkin on vaikeaa. Baumanin mukaan hyvinvointivaltiosta
oli monenlaisia tulkintoja. Joidenkin mielest4 se oli vain véliaikaisratkaisu, jonka
jalkeen ihmiset tulisivat toimeen omillaan. Toiset nakivat sen tavallaan kapitalistisen
maailman tuottaman “sosiaalisen jatteen” puhdistuslaitoksena, jota tarvitaan
jatkossakin. Yhteinen nédkemys kallistui siihen, ettd hyvinvointivaltion tehtdva oli
hoitaa normista poikkeamiset. (Bauman 2002, 152-154, 163-167, 175.) Bauman
nékee tulevaisuuden suorastaan lohduttomana. Tyonsa menettaneiden eldaméa leima
epdvarmuus ja haavoittuvuus. Eik& kukaan voi tuntea oloaan turvalliseksi, kun
irtisanomiset ja lakkauttamiset ovat arkipéivad. Kaikesta on tullut kertakayttoista.
(Emt., 193-195.) Yksilon velvollisuudet lisdantyvat ja yksilollisyys korostuu ja
samalla syntyy kaipuu uuteen yhteisollisyyteen, joka toisi elamaan turvallisuutta,

pysyvyytta ja varmuutta, mutta joka ei ole saavutettavissa. (Emt., 203-205).

Samalla yhteiskunnasta on kehittynyt sopimus- ja projektiyhteiskunta. Sopimuksia
kaytetaan yhteiskunnallisessa ohjauksessa ja hallinnassa. Liberaaliin yhteiskuntaan

oleellisena kuuluvat oikeudellistaminen ja sopimusten teko kaikilla tasoilla. Koska
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sopimusosapuolet eivat kuitenkaan aina ole tasavertaisessa asemassa, kuten vaikkapa
omaishoitaja ja kunta sopimusta tehdessaan tai sosiaalityontekija, tydvoimaohjaaja ja
asiakas aktivointisuunnitelmaa tehdessddn, voi sopimuksen rikkominen johtaa
pahimmillaan avun ulkopuolelle j&&miseen ja yksilon syyllistdimiseen. (Julkunen
2006, 212-216.)

Taystyollisyyden nimeen vannotaan edelleen ja aktivointipolitiikalla on pyritty
turvaamaan sité sekd vastaamaan lisdéntyvéaén tyottomyyden uhkaan (Drepping ym.
2002, 135). Taystyollisyys tuskin endd on mahdollista. Sen sijaan epdvarma ja hauras
tyo lisdéntyy. Se pitéé siséllaan joustavuutta, yrittdjyyttd, tyon maaraaikaisuuksia ja
osa-aikaisuuksia, tyon hajauttamista ja erilaistumista (Giddens 1995, 140). Ty6 on
samalla lailla pluralisoitumassa kuin perhekin. Beck (2000, 158-159) Kirjoittaa
hauraasta tyostd. Han kumoaa hauraaseen ty6hon helposti liitettdvat uskomukset
marginaalien tekemadsta tilapaistoistd sekd tyollisyysongelman ratkaisemisesta
korvaamalla epavirallinen tyollisyys virallisella tyollisyydelld. Tosiasiassa jousto- ja
tilapdistoita tehd&&n kaikissa sosiaaliryhmissd, ei vain marginaaliryhmissa. Eiké&

lainsdadannollé pystyta korjaamaan epavirallisen tyon aukkoja.

Tybn joustot ja monenlaiset yhdistelmat ovat itse asiassa tarkeitd tekijoita
rationalisaation ja tuottavuuden kasvulle. Tamé& koskee paitsi matalan koulutuksen
aloja myo0s korkeaa ammattitaitoa ja osaamista vaativia aloja. Pddoma on kylla
globaalia, mutta tyovoima on lokaalia. Pitkélle kehittynyt kapitalismi aiheuttaa
menestyessaan lisdéntyvaa tyottomyyttd. PalkkatyOstd on tulossa epdvarmaa ja
hyvinvointivaltio rapautuu. Hyvinvointivaltio pitdisi rakentaa uudelleen siten, etta se
ottaisi huomioon palkkatyon joustavuudet ja epéjatkuvuudet. Tietynlainen
kansalaistyd pitdisi hyvéksyd ja rahoittaa se nykyisilla tyottomyys- ja
toimeentuloturvaan kaytettavilla rahoilla. Kansalaistyon olisi ulotuttava kaikkiin
sosiaaliryhmiin. Onko tdmé utopiaa vai uusi mahdollisuus? (Beck 2000, 160-168; wvrt.

Heinonen 2006.) Drgpping ym. (2002, 134) vastaavat tdhadn kysymykseen
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tutkimuksessaan siten, ettd kaikkien aktivointiasiakkaiden tavoitteena ei olekaan
tyomarkkinoille paluu vaan kyetd toimimaan muutoin sosiaalisesti aktiivina tai
vaikkapa vapaaehtoistydssd. Samanlainen kokemus meillda on omassa tydssémme.
Silti uhkana on tyomarkkinoiden eriytyminen ja kahdenlaisten tyomarkkinoiden

syntyminen (vrt. Drgpping ym. 2002, 141).

Nurminen (2000) puhuu refleksiivisyysvoittajista ja refleksiivisyyshavigjista.
Alunperin idea on Scott Lashin (Beck ym. 1995). Refleksiivisyyshavidjat ovat tydssa
rutiininomaisissa tehtavissa ja joutuvat markkinatalouden jouston kohteiksi. Heill4 on
matala palkka, vahdinen sosiaaliturva ja he tekevét patkéaty6td. Heihin kohdistuvat
yhteiskunnalliset rakennemuutokset. (Nurminen 2000, 16.) TyOnantajat edellyttavat
nykyisin vahvaa ja monipuolista ammattitaitoa tyontekijoiltd. Monilta tyottomilta
osaamista puuttuu. Tyo6ttomille, erityisesti pitk&aikaistyottomille, tarjottavien
lyhyiden ammattikurssien avulla ei pystytd saavuttamaan nykyisen tyoeldman
vaatimuksia. Lisaksi tyottomilla on sekd motivaatioon ettd kaytantoon liittyvia esteité
kursseille osallistumiselle. Kursseilla on myds riski johtaa uusiin epdonnistumisiin ja

epérealistisiin odotuksiin ty6llistymisen suhteen. (Drgpping ym. 2002, 138-139.)

Ehkéisevalla sosiaalipolitiikalla  pyritd&dn lisdédmaan yksildiden ja ryhmien
itsehallinnointia. Se edellyttdisi  puolestaan yksiloiden vélistd solidaarisuutta,
vastuullisuutta ja yhteisollisyytta. On kyse ajattelutavan ja mentaliteetin muutoksesta.
(Eré&saari 2000, 53-56.) Miten se on mahdollista epdvarmuuden, neuvottomuuden ja
pirstaleisuuden yhteiskunnassa? Yhteiskunnallisen toivon yll&pitdminen ei ole enaa
kovin helppoa. Onnistuisiko se kuitenkin vaikuttamalla [&hiéihin ja muihin
paikallisyhteis6ihin? Kokonaan eri asia on se, onko kunnilla varaa ehkaisevaén

sosiaalipolitiikkaan niukkenevien taloudellisten edellytysten paineissa.

Vuoden 1994 tyottomyysturvauudistuksessa tyomarkkinatuesta tehtiin aktiivinen

tukimuoto, jonka aikana voi olla esimerkiksi ty6harjoittelussa. Tyomarkkinatukiehdot
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tiukentuivat  erityisesti alle  25-vuotiaiden osalta.  Aktivointitoimenpiteita
kohdennetaan  erityisesti  tyomarkkinoiden  ulkopuolella  olevien  tyGhon
palauttamiseen. Pitkdaikais- ja toistuvaistyottomyys syntyi vasta laman jalkeen 1990-
luvulla. Tydyhteiskunnan ulkopuolella olevia kutsuaan uudeksi alaluokaksi monessa
maassa. Yhdistelmatuki otettiin kayttdén vuonna 1998. Vuoden 2006 alussa
yhdistelmétuki muuttui korotetuksi palkkatueksi eli tyOnantaja, joka tyollistaa
vaikeasti tyOllistettdvan tai vajaakuntoisen asiakkaan voi saada isomman
taloudellisen tuen valtiolta kuin jos han tyOllistaisi “tavallisen” ty0llistettdvan.
Tarveharkintaisuus etuuksissa on liséantynyt ja luo epdilyd, kontrollia ja tarpeen
osoittamisen tarkeyttd. Tarveharkintaisuus Suomessa ylittdd muut Pohjoismaat 2-6-
kertaisesti. (Julkunen 2001, 166-181, 230-231.)

1.1.2006 voimaan tullut tyomarkkinatukiuudistus (Laki ty6ttémyysturvalain
muuttamisesta 1217/2005 ja laki julkisista tydvoimapalveluista annetun lain
muuttamisesta 1216/2005) korostaa entisestdan asiakkaiden aktivoimista ja painottaa
kuntien vastuuta pitkdaikaistyottomien aktivoinnissa. Ministerion ohjeena on ollut,
ettd asiakkaita pitdd téssékin tilanteessa kunnioittaa ja tarjota heille sellaisia
toimenpiteitd, joihin heidan taitonsa, kykynsé ja halunsa riittdvat. Tarkoitus ei ole
noyryyttdd tai juoksuttaa asiakkaita, vaikka lakimuutoksen henki onkin hyvin
velvoittava. My0s paikalliset ratkaisut vaikuttavat yksittdisen ihmisen tilanteeseen.
Valitettavan  usein  lopputulemana saattaa olla  asiakkaan  siirtyminen
toimeentuloluukulle tyomarkkinatuen sijaan. Osa asiakkaista kokee tdman
vaistiméattd noOyryyttdvand. Osa asiakkaista taasen hyo6tyy viranomaisten
aktiilvisemmasta otteesta. Aika ndyttdd muodostuuko uudistuksesta kynnys, joka
jakaa tyonhakijoita yhd selvemmin kahteen luokkaan ja eriarvoistaa yhteiskuntaa

entisestaan.
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2.2 LAHDEN TILANNE

Lahdessa pitkdaikaisty6ttomyys on sitkeasti pysynyt korkeana jo toistakymmenta
vuotta suurten teollisuusalojen (mm. tekstiili- ja puuteollisuus) vahentymisen myoté.
Monilla aktivointitoimillakaan ei ole pystytty murentamaan “tyottdmyyden kovaa
ydintd”, kuten sanotaan. Tutkimustani varten haastattelin muutamia lahtelaisia
pitkdaikaistyottomia asiakkaita, jotta hekin saisivat ddnensa  kuuluville.
Pitkdaikaistyottomalla tarkoitan laissa  (laki  julkisesta tyOvoimapalvelusta
30.12.2002/1295, § 7) madriteltyd asiakasta, joka on ollut ty6ttomana tyénhakijana
yhdenjaksoisesti vahintddn 12 kuukautta. Lahdessa kyseisen ehdon tayttavia
tyonhakijoita oli syyskuun lopussa 2007 yhteensi 1567. Lahden ty6ttomyysaste on
laman jalkeen pysytellyt koko ajan maan kaikkein korkeimpien ty6ttomyysasteitten
joukossa, joskin on laskenut vahitellen, kuten koko maassa. Syyskuussa 2007 Lahden
tyottomyysaste oli 11,6 %, joka tarkoittaa maaréllisesti 5598 tyotonta tyonhakijaa.
Koko Hameen TE-keskuksen alueen tyottdmyysaste oli samaan aikaan 8,5 %.
(http://www.te-keskus.fi/Hame 7.11.2007.)

Lahdessa oli 99 362 asukasta vuoden 2008 tammikuussa (http://www.lahti.fi,

28.2.2008). Osa julkisista palveluista on jarjestetty seutukunnallisesti, kuten
tyohallinto, Kela, A-klinikka, kriminaalihuolto ja erikoissairaanhoito. Osa palveluista
palvelee vain lahtelaisia, kuten perusterveydenhuolto, sosiaalitoimi, tydévoiman
palvelukeskus ja kuntouttava tyotoiminta. Lahdessa on yhteinen sosiaali- ja
terveyslautakunta ja hallintokunnat on yhdistetty. Sosiaali- ja terveystoimi on jaettu
viiteen  vastuualueeseen, joita ovat terveyspalvelut, vanhusten palvelut,
hyvinvointipalvelut, sosiaalitoimen erityispalvelut ja hallinto- ja tukipalvelut.
Aktivointity0ta tekevat aikuissosiaalityon yksikot, tyovoiman palvelukeskus ja
kuntouttavan  tyotoiminnan  yksikkd. Ne kuuluvat hyvinvointipalveluihin.
Avoterveydenhuolto ja aikuissosiaalityd toimivat aluejaon pohjalta, mutta vain
yhdelld alueella on yhteinen sosiaali- ja terveysasema, yhteinen tila. Tydvoiman

palvelukeskus ja kuntouttava tyOtoiminta palvelevat koko kaupunkia ja niissa
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keskitytddn nimenomaan vaikeimmin tyo6llistyvien pitkdaikaistyottomien palveluun.
Kuntouttava ty6toiminta toteutetaan tilaaja-tuottajamallin mukaisesti ostopalveluna ja
sitd toteuttaa kahdeksan kolmannen sektorin palveluntuottajaa, jotka tarjoavat hyvin
monenlaisia ty6toimintapaikkoja. Tydvoiman palvelukeskuksessa, TYP:ssa (kéytén
tatd lyhennettd jatkossa tyovoiman palvelukeskuksesta, koska se on valtakunnallinen
lyhenne) tyoskentelee moniammatillinen tiimi, johon kuuluu mm. tyGvoimaohjaajia,
sosiaalityontekijoitd, terveydenhoitaja, kuntoutus-psykologi ja tyonsuunnittelijoita.
(http://www.lahti.fi, 7.11.2007.)

Lahtea koskettaa Paijat-Hadmeessd meneilld&dn oleva iso muutos, joka tunnetaan

sosiaali- ja terveyspiirihankkeena (lisatietoja mm. http://www.phstp.fi/, 13.12.2007).

Kunta- ja palvelurakenneuudistuksia pohditaan laajemminkin seudulla. Myos
tyohallinnon puolella on tulossa muutoksia niin  paikallistasolla  kuin
valtakunnallisesti, kun uusi tyovoima- ja elinkeinoministerid aloitti vuoden 2008
alussa. Lahti, Paijat-Hameen tyévoimatoimisto ja Lahden tydvoiman palvelukeskus
ovat mukana Suomen tydvoimapalvelujen uudistusta kasittelevassa tutkimuksessa,
josta on ilmestynyt jo valiraportti (Arnkil ym. 2007) ja loppuraportti on tekeilld. Olen
henkilokohtaisesti ollut mukana tdssa tutkimuksessa ja myo6s palvelukeskuksemme
asiakkaita on haastateltu. Jatkuvat muutokset muuttavat palvelurakenteita ja

vaikuttavat myds yksittaisten asiakkaiden palveluihin (vrt. mm. Erdsaari 2006).

3 VALTA, ASIAKASLAHTOISYYS JA EMPOWERMENT

Tutkimukseni tarkoituksena on madritella asiakaslahtoisyyden kasitettd yhdessa
asiakkaiden kanssa. Tutkimukseni edistymisen myotéd ja kirjallisuuteen perehtyesséni
tormasin vaistimattda myo0s valta- ja empowerment-kasitteisiin, jotka liittyvat niin
oleellisesti asiakaslahtOisyyteen, ettd halusin ottaa ne mukaan tutkimukseni
viitekehykseen. Késittddkseni on niin, ettd jos tydntekijan ja asiakkaan suhde toimii

asiakaslahtoisesti, siind on myos aina lasnd valta. Asiakkaalla on silti mahdollisuus
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valtautua. Taustalle j&& edelleen kysymys, mitd asiakaslahtoisyys merkitsee ja

tarkoittaa asiakkaalle? Naisté ajatuksista kasin rakensin tutkimustani.
3.1 VALTA
3.1.1 MITA VALTA ON?

Tassd alaluvussa kasittelen vallan ké&sitettd edeten yleiseltd tasolta erityisemmalle
tasolle. Lahestyn valtaa ensin erityisesti niistda nakokulmista, joiden ymmérran
liittyvan jollain tasolla tutkimukseeni ja asiakkaiden asemaan. Valta-kasitteestd on
tehty valtavasti erilaisia jasennyksid. Yksikaan niistd, joihin tutustuin, ei suoranaisesti
sovellu tutkimukseeni. En siis kiinnity mihinkdan yhteen vallan jaottelutapaan vaan
hyédynnan useampia sovelluksia, joten my0ds esittelen niitd. Eniten hyddynnén
analyysissa Suvi Keskisen (2004) vallan jaottelua, joka sivuaa myos Foucaultin
(1980) nakemyksia. Kasitteen avaamisessa keskityn erityisesti asiantuntijavaltaan,

koska se on vahvasti lasna asiakkaan ja tyontekijan kohtaamisissa.

Valtaa on kaikkialla, miss& on inhimillista toimintaa (mm. Fook 2003). Niinpd se on
lasnd myos tyontekija-asiakassuhteissa, joita tutkin. Vaikka pyritddn kuinka tasa-
arvoisiin suhteisiin, niin silti valtaelementti on ndhdakseni mukana suhteessa. Myds
yhteiskunnallisiin suhteisiin liittyy aina valtaa. Valta voi olla sek& kyky- etta
suhdeké&site. Valta voidaan ndhda ihmisen ominaisuutena, ihmiselle kuuluvana
asiana, mutta valtaa ei voi omistaa, vaan sitd kaytetdan. Valta voi olla alistavaa tai
tuottavaa. Valta sisaltdd mahdollisuuden kontrolliin ja rajoittamiseen. Valta voidaan
madritellda sosiaalisen suhteen piirteeksi, joka avaa kasitettd hieman laajemmin.
Talloin jollakulla, vaikkapa henkild A:lla on valtaa johonkin toiseen nédhden, henkil6
B:hen. Koska sosiaalinen suhde on molemminpuolinen, on myés B:ll4 oltava valtaa
A:han ndhden, mutta toisella voi olla enemmén valtaa toiseen nahden kuin toisella eli
hanell4d on valtaetu. Valta-asema voidaan saavuttaa vakivaltaisesti tai suostuttelun,
vakuuttamisen tai houkuttelun avulla. (Rainio 1980, 19-21; Niiniluoto 2000;
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Ylikoski 2000, 13; Fook 2003, 52; Saaristo & Jokinen 2004, 189.) Vallan kohteena
oleva ei siten aina havaitse valtaa. Vallalla on kahdet kasvot, joista toiset ja&vat

helposti piiloon (Réasénen 2006, 81).

Léhes kaikilla ihmisilld on valmius omata valtaa tai kayttaa sitd, jolloin vallalla
tarkoitetaan kykya tehda p&atoksia ja kayttaa resursseja, toteuttaa omaa tahtoa toisten
toimijoiden vastustuksesta huolimatta (Saaristo & Jokinen 2004, 186). TallGin
asemalla on oleellinen merkitys, kuten vaikkapa monilla viranhaltija-aseman
omaavilla on. Aseman avulla henkilon on mahdollisuus saavuttaa valtaa ja tarvitaan
vain resurssit, joilla han kayttada sitd. Vallan kayttéon tarvitaan myos taitoja seké
tietoa ja kykyja, miten resursseja kannattaa suunnata. Tieto voidaan mieltdd vallan
resurssiksikin. Sanotaanhan, ettd tieto on valtaa (mm. Foucault 1980, 219; Payne
1997). Se luo itsessadn jo valta-asetelman. Toisaalta valta my0s tuottaa tietoa, joten
valta ja tieto edellyttava toisiaan. Valta on pitkalti yksilon valtaa. Monet valta-
asetelmat edellyttavat verkostoja ja yhteyksig, jotka ovat usein yksildiden rakentamia.
Vallan kohteiden ei tarvitse olla suorassa yhteydessa vallan haltijaan. (Foucault 1980,
35; Ylikoski 2000, 28-31; Rasanen 2006, 82.) Esimerkiksi tehokkaan valvonnan ja
manipuloinnin avulla ihmiset saadaan luomaan itselleen tarpeet ja omaksumaan ne
ilman, ettd vallank&yton mahti tulee nékyvaksi (Siitonen 1999, 127). Mainonta on

oiva esimerkki tasta.

Rainio (1980, 24) viittaa Emersonin valtak&sitteeseen, jonka mukaan valta on ns.
dispositiokésite, joka tarkoittaa sitd, ett4 vallan avulla on mahdollisuus voittaa toisen
toimijan vastustus. Voittaako tyontekija asemansa tuomalla vallalla asiakkaan
vastustuksen? Vallan kayttd kun j&& toimijan varaan. Toimijalla voi olla karismaa,
omaisuutta tai organisaation tuomaa valtaa. Vallan maaran voi paatelld esimerkiksi
joistakin ulkoisista merkeista, kuten virka-asusta. Ulkoisilla merkeilld on toisaalta
jopa mahdollisuus harhauttaa. Vallan kayttd on syytd erottaa muusta sosiaalisesta
vaikuttamisesta. (Rainio 1980, 24-25, 69; Rasanen 2006, 81.)
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Vallan ja riippuvuuden Kkasitteet Kkulkevat kasi k&dessd. Vallan tasapainon
saavuttaminen on myos tarkedd vallasta puhuttaessa. (Rainio 1980, 25-34; Ylikoski
2000, 32.) Mika sitten antaa vallan toisiin ihmisiin? Sosiaalisen vallan lahteet voidaan
jakaa palkitsemis-, rankaisu-, mallin-, asiantuntemus- ja laillistettuun valtaan. (Rainio
1980, 82) Sosiaalityontekija kayttdd tyossaan laillistettua valtaa, mutta yhta lailla
myos palkitsemis- ja rankaisuvaltaa sekd asiantuntemusvaltaa. Niihin syvennyn
tarkemmin  tuonnempana.  Sosiaalityon asiakkaat luottavat  siihen, ettd
sosiaalityontekijoilla on jotakin sellaista tietoa tai kykyd, joka on asiakkaille

merkittdvaa ja tarpeellista.

Hyvérin (2001) mukaan valta liittyy normaaliuteen ja totuuteen. Osattomuuteen se ei
kuulu. Monet asiakkaamme ovat osattomia. Silti osattomuus ei ole tyhja tila, vaan
sielld litkkuu monenlaisia tunteita, jotka antavat osattomuudelle merkityksié.
Osattomuuteen liittyvat yksindisyys tai vieraus ovat tiloja, jotka tayttyvat yhtd lailla
merkityksistd. Hyvari péatyy pohdiskelussaan siihen, ettd tilassa oleminen antaa
vallan vélineit4, joten yksindisyyskin voi antaa mahdollisuuden valtaan. (Hyvéri
2001, 101-102.)

Foucault (1980) on perehtynyt erityisesti rankaisuvaltaan ja kurin merkitykseen
vallan tekniikkana, valmentajana ja takaajana. Han yhdistdd vylivallan myos
sopimuksellisuuteen, joka kuvaa nyky-yhteiskuntaa. Jos sopimuksiin sisaltyy
kurinpitovaltaa, se muuttaa sopimusten luonnetta eriarvoiseksi. Kurinpitovalta
luokittelee yksiloitd ja silld voidaan alistaa ihmisid. Nainkd kay mm.
aktivointisuunnitelmissa? Foucaultin mukaan totuuden ja vallan suhde on sailynyt
rangaistusmekanismeissa. Valta on strategiaa, jolla on omat tekniikkansa ja
taktiikkansa. Kyse on vallan kaytostd, joka ei ole yksiselitteistd eika kuulu

automaattisesti kenellek&&n. Valta on Foucaultin mukaan my0s tuottavaa, kun valta
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tuottaa tietoa, tosiasioita. Valta ja tieto edellyttavét toinen toisiaan ja tieto vahvistaa
vallan vaikutuksia. (Foucault 1980, 30-38, 66, 251-253.)

Foucault kirjoittaa my6s vallan epakohdista, sen epétasaisesta jakautumisesta seka
rankaisuvallan véérinkéaytosta, jota ilman jarjestelmé toimisi paremmin. Valta liittyy
my0s aikaan ja ajan hallintaan liittyva valvonta mahdollistaa vallan kayton (Foucault
1980, 182). Siita kertovat mm. aikaamme kuvaava jatkuva kilvoittelu parempiin ja
parempiin suorituksiin ja tuloksiin, jatkuva Kkilpailu ja jatkuva oppiminen. Ne
madrittavat ajankdyttdamme. Itse kukin meistd alistuu ja syyllistyy helpostikin
Kiireeseen ja kilpailuun. Foucault kuvaa my6s panopticon-laitetta, jossa valvottavat
eivat née valvojaa, mutta valvoja ndkee kaiken. Se automatisoi vallan ja tekee sen
epayksilolliseksi. Tavoitteena on taloudellisuuden ja tehokkuuden lisddminen. On
aivan sama, kuka kayttdd valtaa panoptisissa rakennelmissa. Han ottaa esille myds
sen, ettd samaan aikaan kun rangaistuslaitoksissa on lisdantynyt psykologinen ja
pedagoginen luonne, on valvonta- ja rankaisuvaltaa siirtynyt ladketieteeseen,

psykologiaan, sosiaality6hon ja kasvatustieteen saroille. (Foucault 1980, 339-349.)

Asiantuntijatieto tuottaa tietoa vallan k&yttoon ja puhuttelee hallitsemisen kohteita ja
tavoitteita. Valta ja tietokin kulkevat kasi k&desséd, mutta toki valtaa voi olla ilman
tietoakin, kuten vaikkapa fyysisen voiman avulla saavutettu valta. Tall6in valta toimii
suorituskykyna. (Niiniluoto 2000, 35-47; Saaristo & Jokinen 2004, 195-196.) Tietoon
ja valtaan liittyy myo6s vastuu oleellisesti, kuten mm. Riitta-Liisa Kokko on
vaitoskirjassaan (2003, 94-98) todennut. Kokon tutkimuksen asiakkailla oli hyvin
erityyppisia  kokemuksia vallankaytostd seka vastuunkannosta kuntoutuksen
asiakaspalvelun yhteistyéryhmissa. Viranomaisilta he odottivat erityisesti eettisen
vastuun kantamista toiminnastaan sek& antamistaan ohjeista ja tiedoista.
Nimenomaan sosiaalitybhon tdma luo valtavasti paineita, koska tieto, ympardiva

yhteiskunta rakenteineen ja sen sdddokset ja lainalaisuudet muuttuvat koko ajan ja
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sosiaalityossa olisi kyettdva véalittamaan asiakkaalle nimenomaan oikeaa ja

ajantasaista tietoa.

Oma merkityksensad vallassa on myo6s vallan kohteella, jonka uskomukset luovat ja
yllapitavat valtasuhdetta, vaikka se ei aina olisi tarpeellista tai toimivaakaan. Vallan
kohde voi valttdd kuohuntaa tai jattda jotain uhkaavaa tekeméttd ja siten turvata
tasapainoisen tilan séilymisen. Nain vallan kohde ennakoinneillaan pyrkii takaamaan
vallanpitdjalle valta-aseman jatkumisen ilman, ettd vallan haltija olisi mitenkaan sité
erikseen pyytéanyt tai k&skenyt tehda. (Ylikoski 2000, 31-32.) Tata tapahtunee usein
perheiden ja tyOyhteisdjen tasapainon sailyttdmiseksi tai miksei yhtélailla asiakas-
tyontekija-suhteessa, jos asiakas haluaa valttyd konflikteilta. Asiakaskin on mukana

monissa valtaverkoissa.

Freire (2005) kirjoittaa sorrosta, jonka voi mielestdni rinnastaa valtaan.
Vapautuakseen vallan tai sorron tilasta, yksilon olisi Freiren mukaan uskallettava
ottaa riskeja ja toimittava. Vapaus edellyttdd paremman ihmisyyden tavoittelua.
Silloin on tiedostettava se, ettd sorrosta on mahdollista vapautua, se ei ole lopullista.
Samalla kun yksilo kilvoittelee vapauteen, han joutuu myoéntdméan olevansa itsekin
sortaja, vallan kayttdja. Vapautuakseen yksilon on toisaalta otettava etéisyytta
tilanteeseensa, mutta toisaalta kohdattava todellisuus Kkriittisesti. Ajattelun ja
toiminnan on muututtava. Yksilo ja ympérist6 ovat jatkuvassa vuoropuhelussa ja
ilman sitd vapautus ei olisi mahdollista. Sorrettujen vapautus merkitsee vapautusta
myo6s sortajille ja vallanpitgjille. Se ei kuitenkaan tarkoita sitd, ettd ryhmat
vaihtaisivat paikkaa, vaan edellyttdd keskinéista luottamusta ja jatkuvaa dialogia seka
yhteisty6td sen puolesta, ettd sorrettujen ihmisyys palautetaan. (Freire 2005, 46-59,
69-70.) Sosiaality6ssa ja muussakin muutostydssd tdma tarkoittaa nimenomaan
jatkuvaa dialogia asiakkaiden kanssa ja heidan tilanteensa kriittista tarkastelua ja sen

avulla laajempienkin olosuhteiden parantamista ja ihmisyyden kunnioittamista.
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3.1.2 LAKIIN PERUSTUVA VALTA

Legiimi valta eli auktoriteetti voi perustua traditioon, karismaan tai lakiin. Lakiin
perustuva (legaalinen) valta perustuu saantdihin, joilla valtaa rajataan ja pyritdan
varmistamaan toiminnan rationaalisuus. Rationaalisuus puolestaan on puhtaimmillaan
sitd, ettd valtaa toteuttavat soveltavat sédantdja jokaisen asiakkaan kanssa samalla
tavoin saman asian kyseessé ollessa. Byrokraattisessa hallinnossa, jota lansimaissa
toteutetaan, pitdisi tallaisen rationaalisuuden toimia aina paatoksenteossa. Liséksi
tyonjaon olisi oltava selked. Tydntekijoiden olisi oltava vain organisaation osia, joilla
on oma vastuunsa seké lain sallima valta. Kaikki henkilokohtaiset asiat pitdisi pystyé
jattdmaan organisaation ulkopuolelle. (Saaristo & Jokinen 2004, 187-189.) Nainhén
ei kaytannossé kuitenkaan yleensa ole. Sosiaalityontekijén tai tydvoimaohjaajan olisi
myos tydssddn pystyttdva toteuttamaan lakeja ja ohjeita kunkin asiakkaan kohdalla
tasa-arvoisesti, mutta kuitenkin asiakkaan yksil6llisen tilanteen huomioon ottaen.
Mielestani tyontekijat joutuvat usein kohtuuttomien valintatilanteiden eteen. Aika
ajoin olisi pysahdyttava miettimdan sitd, mika itse kenenkin péatoksentekoa ja

toimintaa ohjaa ja toteutuuko tasa-arvoisuus todella.

3.1.3 ASIANTUNTEMUS- JA ASIANTUNTIJAVALTA

Sosiaalityontekijat, tyovoimaohjaajat, la&karit, psykologit ym. ammattilaiset
kayttdvat ennen kaikkea asiantuntijavaltaa, mutta mik& rooli on asiakkaan
asiantuntijuudella? Rainio (1980, 95-100) ké&yttaa kasitettd asiantuntemusvalta
asiantuntijavallan sijaan, koska han mielt4d4d asian niin, ett4d asiantuntemusvaltaa
kayttdvalla on wvaltaa vain tietyssa tilanteessa, muttei sen ulkopuolella.
Asiantuntemusvalta kytkeytyy ja keskittyy hdnen mukaansa nimenomaan tilanteisiin,
joissa tarvitaan tietyn erikoisalan asiantuntemusta. Vallan maard riippuu avun
tarvitsijan uskosta asiantuntijan taitoihin, tietoihin tai kykyihin sekd asiantuntijan
korvattavuusmahdollisuuteen. Asiantuntijat puolestaan yrittdvat yllapitdd uskoa

heidan tarpeellisuuteensa mm. lisdamalla tietdmystdan. NyKkyisin tiedon julkisuus ja
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helppo saatavuus aiheuttaa sen, ettd maallikot pystyvéat hankkimaan helpostikin sen
tiedon, joka asiantuntijoilla on tdhan saakka ollut yksin hallussaan, mik& vaikuttaa

myos valta-asetelmiin.

Valokiven (2004) mielestd valtasuhteet ovat aina l&4snd asiakkaiden ja
asiantuntijoiden kohdatessa. Ne voivat olla hierarkkisia tai dialogisia. Asiakkaan
asiantuntijuuden hyvaksyminen ja sen né&kyvaksi tekeminen edistdvat asiakkaan
osallisuutta ja auttavat kuulluksi tulemisessa. (Valokivi 2004, 133.) Toisaalta yha
enemman meista jokainen kayttd4 asiantuntijatietoa eldmasséén ja toimii sen tiedon
varassa. Valvontaakaan emme tarvitse. Globaalissa valtajarjestelmdssa vallitsee
auktoriteettien ja vallanldhteiden moninaisuus (ks. mm. Saaristo & Jokinen 2004,
195-196, 221.)

Juhilan (2006, 84-85) mukaan tiedon ja asiantuntijuuden tuottamassa vallassa on kyse
vertikaalisesta  asiantuntijuudesta, jossa asiantuntijan tietoylivallan  lisdksi
sosiaalityontekija maarittdd myos asiakkaan muutoksen suunnan. Hyvérin (2001)
mukaan muutokseen liittyy aina valtaa, mutta kyse on usein toiminnan resursseista ja
valineistd eikd suinkaan aina vallan kaytostad. Valtaan liittyvét toimintakykyisyys ja
tavoitteellinen toiminta. Vallan vuorovaikutuksellisuus on myds olennaista. Silloin
valtasuhteet ovat havaittavissa ilman ristiriitoja tai valtataistelujakin. Toimintaan
osallistuvien kokemukset ja ndkemykset kuullaan. Valtasuhteiden muutokset taasen
edellyttavat toimintakentdn  muuntautumiskykya ja  mahdollisuutta aivan
uudenlaiseen, luovaan toimintaan ja ajatteluun seka vallan jakoon. (Hyvari 2001,
135-137.)

Késittadkseni meiltd puuttuu malleja ja kokemuksia vallan jakamisesta uusin tavoin.
Yhtend esimerkkind asiakkaiden kuluttaja-asemasta ovat Manningin (1999)
kuvaukset mielenterveysasiakkaiden kanssa toteutetuista tutkimuksista, joissa

pyrittiin jakamaan valtaa uudella tavalla. Hdnen mukaansa mielenterveysasiakkailla
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on alkuasetelmassa haittanaan leima, joka peittdd koko persoonallisuuden ja kyvyt.
Lisdtaakkana on usein laitoshoidossa omaksuttu passiivisuus ja opittu avuttomuus,
objektina olo. Vallan kayttdé taasen edellyttdisi subjektin vapautta ja
itsemaadraamisoikeutta (Siitonen 1999, 126). Yhteiskunnassa mielenterveysasiakkaat
usein eristetddn, leimataan, he eivat tyollisty eik& heilla ole arvostettua paikkaa tai
roolia missaan. Tasa-arvoisen suhteen saavuttaminen ei silloin onnistu. Tarvitaan
muutoksia toimijoiden asenteissa, arvoissa ja kayttdytymisessd, jotta valta voi
jakaantua uudella tavalla. Perddnkuulutan asiakassuhteen vastavuoroisuutta, joka on
ihminen ihmiselle -suhde, jossa toimitaan yhdessd tekemalld ja tasa-arvoiseen
suhteeseen voidaan paastd. Asiakkaalla on talloin itsemadrdadmisoikeus,
osallistuminen on vapaaehtoista ja tekeminen on mielekasta. Tyontekijan roolina on
opettaa asiakasta kdyttdmaan ja kehittdmé&an taitojansa ja antaa tietoa ja opetusta.
Sosiaalityon tehtdvand on myos palvelu- ja tukiverkostojen kehittdminen ja sita
kautta osatyOkykyisten asiakkaiden kuntoutuksen edistdminen. Kehitystyossa
tarkeédssa asemassa on asiakkaiden &&nen kuuleminen ja heidan asiantuntemuksensa
tunnustaminen (vrt. Juhila 2006, 235). Manningilla on hyvid kokemuksia
tutkimuksien kautta asiakkaiden osallistumisesta ja kumppanuuden toimimisesta.
(Manning 1999, 102-116.) Vastaavanlaista toimintaa mielenterveyspuolella

toteuttavat mm. Klubitalot, Fountain Houset, joissa kaikki jasenet ovat tasa-arvoisia.

Vallasta puhuminen auttamistydssa ei ole yleista eika aina sallittuakaan. Keskustelu
dialogisuudesta on vahitellen yleisempad. Kuitenkin dialogisuus on yhta lailla
mahdollista, vaikka vallasta puhutaankin. Valta on otettava avoimeen keskusteluun
mukaan. Maéérittelyvallan omaavat ihmiset eivét itseoikeutetusti tarvitse ottaa
valtaansa, vaan valta voidaan avata siten, ettei se enad tuota tai uusinna asiakkaiden
marginaalista asemaa tai aiemmin opittuja positioita. (Monkkénen 1999, 6-13.)
Julkunen (2001, 104) yhdistaa asiantuntijavallan raha-ja valuuttapolitiikkaan ja sita

kautta koviin arvoihin, jotka ovat sindllaan vieraampia sosiaalityolle, mutta jotka yha
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enenevassa maarin ohjaavat toimintaa niin julkisella, yksityisella kuin kolmannen

sektorin puolellakin.

Myo6s Raitakari (2002) Kkirjoittaa ammatillisesta vallankdytostd. Profession ja
asiakkuuden status ilmentdd hanen mukaansa kulttuurisesti jaettuja k&sityksié vallasta
sekd hyvaksyttavasta kansalaisen mallista. Moderni asiantuntija oli lakiasaatava
asiantuntija, kun taas postmoderni on tulkitseva asiantuntija. Asiantuntijavallan turvin
voidaan madritelld ennalta hyvén eldmén tavoite, johon asiakkaan olisi pyrittavé.
(Raitakari 2002, 45-47.) Oleellista on, ettd millainen asiakastulkinta asiantuntijalla on

silloin taustalla.

Raitakarin (2002) mukaan modernismissa asiakas oli asiantuntijan alapuolella,
kohteena, jolla ei ollut itsemaarddmisoikeutta (ks. myds Keskinen 2004, 23). Yksilon
ainutkertaisuus puristettiin organisaation ongelmanratkaisuun sopivaksi. Valta oli
asiantuntijalla ja asiakas maarittyi helposti marginaaliin. Asia ei liene ollut néin
musta-valkoinen my6dsk&&dn modernismin aikana. Raitakarin mukaan nykyisen
postmodernismin  aikana  korostetaan = enemmankin  asiakkaan tulkintaa,
henkilokohtaisia kokemuksia ja tasavertaisuutta. Asiakas nahdddn oman eldmansa
asiantuntijana ja subjektina, vastuunkantajana. Suhde on mahdollistava, mutta liséa
epdvarmuuksia. Itsendinen asiakas ei alistu valtasuhteeseen, vaan odottaa kuulluksi
tulemista. Toimijuus, valinta ja valta ovat resurssikysymyksia. (Raitakari 2002, 48-
55.) Miten t&ssa selvidvat ne, joilla ei ole riittavasti resursseja? Ovatko he jalleen
marginaalissa? Marginaaliin  joutumiselta ei voitane valttyd my0dskaan

postmodernismin aikana.

Aktivointitydssd  pyritdédn  kdynnistamaidn muutoksia asiakkaan  eldméssa.
Muutoksessa ja vuorovaikutuksessa on kyse aina vallasta (Hyvari 2001, 135). Kielta
voidaan kayttdd suostuttelevan asiantuntijavallan valineend (Niiranen 2002,65).

Miten selvidavat ne asiakkaat, joilla ilmaisutaito ei riitd vastaamaan haasteisiin?
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Niiranen (2002, 67) tarjoaa vastaukseksi joko palveluja aktiivisesti kayttdvan
kuluttajan roolia asiakkaalle tai roolia demokraattisena yhteison jasenend ja
palveluasiakkaana. Asiakkaalle olisi annettava tilaa osallistumiselle tai osallistumaan
opettelemiselle. Sitd kautta asiakkaan eldménhallinta saattaisi parantua ja
itsemaaraamisoikeus lisdantyd. Sosiaalityontekijan roolina on toimia jd&nsérkijana ja
rajojen rikkojana palvelujen tuottajien ja tarvitsijoiden valill4, jotta asiakkaiden

valinnat helpottuisivat (Barry & Sidaway 1999, 29).

On tarked erottaa vallank&dyttd ja vaikuttaminen ilman vallankdyttod. Sosiaalinen
vaikuttaminen ilman vallankayttoa voi olla pelkk&& informointia ilman pakotteita tai
se voi olla esteiden poistamista toisen toiminnan tieltd. Tallin yksilo ei valttamatta
muuta kayttaytymistaan millddn tavoin, mutta esteiden poistaminen tai uuden
informaation saaminen voi avata hanelle uusia mahdollisuuksia ja lisatd hé&nen
vapauttaan. Rainio nimitta4 tata “sosiaaliseksi vaikuttamiseksi antamisen tien kautta”.
(Rainio 1980, 161-163.) Myo6s erehdysten kautta oppiminen on tilaisuuksien
antamista, eika siten vaadi vallankdyttod. Samoin armo on vallan kayttdmatta
jattamista. Vallankaytt6a voi olla myds muiden sosiaalisten palkkioiden jakaminen,
kuten huomaavaisuus, kohteliaisuus, kunnioitus, kiitos, rohkaisu ja tunnustus
(Rasanen 2006, 82). Naiden jakamisen soisi olevan yksi sosiaalityon, ja miksei

kaiken muunkin asiakastyon, perusléahtokohta.

Sosiaalitydssa sanktioinnit ja pakkokeinot eivéat olekaan ensimmaisid vaihtoehtoja,
vaan ensin pyritddn vaikuttamaan asiakkaaseen muilla keinoin. SosiaalityOntekijat
kayttdvat mieluiten suostuttelua asiakastyOssa tai yrittavat vaikuttaa poliittisesti
asioihin. Valta, toimivalta ja vaikutusvalta muodostavat ne oleelliset elementit, joista
valtautuminen asiakassuhteessa syntyy. Sosiaalityon tavoite on asiakkaiden
valtauttaminen valittdmalld, neuvottelemalla, kasvattamalla, tilanteita helpottamalla
ja toimimalla asiakkaan asioiden asianajajana. (Imbrogno 1999, 85.) Kuitenkin

nykyinen lainsdadantd on tuonut mukanaan yha enenevassd maarin erilaisia
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pakotteita ja sanktioita, joita joudutaan toteuttamaan my0s sosiaalitydssa. Tama lisaa
ristiriitoja ja paineita sosiaalitydn perusajatukseen ndahden. Eika poliittinen

vaikuttaminenkaan ole kovin yleista sosiaalityon kentélla.

Valtasuhteen méarittelyssa oleellista on riippuvuus ja valtaetdisyys. Riippuvuus on
lahelld vastuuta ja vaatii aikaa ja energiaa. Jos tarvittavia resursseja ei ole,
valtasuhteessa kaytetddn negatiivisia keinoja ja konfliktit ovat todennakdisié.
(Rasanen 2006, 81-82.) Ylikoski (2000) viittaa vakuutteluun, joka on mielesténi
ldhelld suostuttelua. Mielenkiintoista on se, mitd keinoa vallan saavuttamiseen
kaytetddn. Onko suostuttelu tai vakuuttelu hyvaksyttdvampaa kuin k&skeminen (vrt.
Jokinen ym. 1995, 20)? Payne (1999, 157) kirjoittaa siitd, miten sosiaality0ssa
nimenomaan kéytetddn suostuttelua ja sanan valtaa asiakkaisiin ja saavutetaan siten
ylivalta (power over). Juhila (2006, 235-238) tuo esille sen nakokulman, missé
suostuttelu on osa sosiaalityontekijan ja asiakkaan vuorovaikutusta ja silla ohjataan
asiakkaan ajattelua muutoksen suuntaan. Jos tatd ylivaltaa k&ytetddn asiakkaan
hyvaksi, hdanen mahdollisesta vastahakoisuudestaan huolimatta, ei se ole haitallista
(Macdonald &Macdonald 1999, 63-64). Jossain madrin sitd voidaankin kaytt&a (ks.
mm. Siitonen 1999, 126). Muutoin asiakas ei ehkd koskaan ryhtyisi tiettyyn toimeen
tai jaisi ilman hyotyja ja kokemuksia. Seuraavaksi kysymykseksi nousee kuitenkin se,
ettd kenen suunnitelmia toteutetaan, mihin tavoitteisiin suostutteluilla pyritdén ja

kenen intresseistd on kyse (vrt. Siitonen 1999, 127)?

Keskisen (2004) mukaan valta ndyttaytyi feministisessé sosiaality0ssé pahana asiana,
josta haluttiin paasta eroon ja pyrkia ihanteelliseen tasavertaisuuteen. Sosiokriittinen
nakOkulma puolestaan korostaa vallan dikotomisuutta ja ndkee tydntekijat
kontrolloijina ja asiakkaat passiivisina kontrollin kohteina. (Keskinen 2004, 23-24.)
Nykyinen aktivointipolitiikka tuo vahvasti esille kontrollin, mutta vaatii mukaan
myo0s aktiivisen asiakkaan, joten valta-asetelmat muotoutuvat jalleen uudella tavalla.

Asiakkaiden oma vastuu korostuu ja voi johtaa pahimmillaan huono-osaisempien
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kansalaisten hylkd&dmiseen.  Vahintaankin heidat  jatetddn  tulo- ja
hyvinvointikehityksen ulkopuolelle. Aktivoinnin ja vastuuttamisen, valtauttamisen ja
hylk&amisen ristiriitaiset prosessit ovat myos sosiaalityon arkipaivaé. (Julkunen 2006,
275-276.)

Postmoderni feminismi nakee vallan my0s tuottavana valtana (myds mm. Foucault
1980). Valtaa kéayttavat subjektit voivat olla vallan alaisina tai valtaa k&yttavina
yksiloind tai ryhmind. Valta on l&snd kaikkialla ja kaikissa arkipédivan suhteissa.
Valtaa kaytetddn enimmakseen suostuttelun, méérittelyjen ja normalisoinnin kautta.
Poikkeamille on kuitenkin rakennettu puuttumismuodot, joten kontrollivalta ei havia.
Vallan rakentumisessa on mukana myos vaihteluja ja vastarintaa. Vallasta on
neuvoteltava jatkuvasti ja eettiset kysymykset nousevat keskioon. Neuvotteluissa eri
kertomukset kohtaavat. Kertomuksissa ei ole koko totuus, vaan niilld on omat
rajoituksensa, vaillinaisuutensa ja hiljaiset hetkensa. Siten niiden kyseenalaistaminen
ja uudelleenmuotoilu mahdollistuu. (Keskinen 2004, 24-25.) Se avaa vaylat
vivahteikkaalle, moniulotteiselle keskustelulle, jossa valta-asetelmatkin muotoutuvat
uudelleen. Silloin voisi olla kyse vaikkapa tuottavasta vallasta (power to, vrt.
Foucault 1980) tai jopa kollektiivisesta vallan saavuttamisesta (power of), eivatka
asiakkaat joudu ylitetyksi valta-asetelmassa (power over) (Keskinen 2004, 26).
Parhaimmillaan asetelma toiminee tilanteessa, jossa on kyse vallan yhteiskaytosta
(power with). Tarkastelen tutkimusaineistoani ottamalla huomioon ndmé Keskisen
esittelemat vallan eri nakokulmat tdydennettynd valtautumisella, johon palaan

my6hemmin, ja jonka ymmarrén olevan hyvin lahella vallan yhteisk&yttoa.

3.2 ASIAKASLAHTOISYYS

3.2.1 ASIAKKUUS ASIAKASLAHTOISYYDEN TAUSTALLA

Asiakaslahtoisyyden tarkastelu vaatii nahdakseni myo6s asiakkuuden avaamista.

Payne (1997) tarkastelee asiakkuutta nostaen esille asiakkuuden syntymisen
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tapahtumana, jota ei juurikaan tule arkipaivan tydssé miettineeksi. H&n korostaa, ettei
ole kyse mistddn muuttumattomasta, absoluuttisesta tilasta, vaan on kyse prosessista,
jossa asiakkaalla on oma vaikutuksensa. Payne vaittadd, ettqd asiakas vaikuttaa
enemman tyontekijadn kuin tyontekija asiakkaaseen. Asiakkuussuhde syntyy, kun
kontaktinotto tapahtuu. Asiakkuus alkaa sen kummemmin sitd kyseenalaistamatta tai
pohtimatta ja yksilosta tai perheesta tulee asiakas “automaattisesti” joutuessaan
kontaktiin viranomaisen kanssa. Né&in k&y esimerkiksi silloin, kun asiakas sairastuu

tai joutuu tyottOmaksi.

Vastaanotolle tullessaan asiakkaalla on mukanaan kokemukset lapsuudesta, kouluista,
tyOpaikoista, tyottomyydestd, menetyksistd, luopumisista ja onnistumisista.
ItsesyytOkset saattavat vallata mielialaa. Tai sitten asiakas on tdysin sekaisin
tilanteessaan, eikd 16yda ulospdasya yksin. Tyontekijalla pitdisi olla mahdollisuus
antaa asiakkaalle aikaa ja auttaa asiakasta l0ytamaan selkeyttd tilanteeseensa.
Pienikin toivon Kipind voi auttaa. Jostain on aloitettava. Kun aloitus onnistuu, on
helpompi jatkaa. Jokainen kohtaaminen asiakkaan kanssa on askel eteenpdin ja
asiakkaalle pitéisi tulla tunne, ettd tdma hetki on vain hant4 ja hanen suunnitelmiaan

varten.

Sosiaalitoimen asiakkuuteen tulo johtuu useimmiten siitd, ettd yksilot tai perheet
havaitsevat pulman tai puutteen, johon he tarvitsevat apua. He eivat selvia pulmistaan
itse tai sukulaistensa tai muun sosiaalisen verkoston avulla, vaan tarvitsevat
viranomaisten apua (Smale ym. 2000, 31). He etsivat avun ja tulevat sitd kautta
asiakkaan asemaan ja aloittavat asiakasprosessin, joka jossain vaiheessa paattyy.
Sosiaalityon asiakasprosessi alkaa useimmiten tilanteen selvittelysta ja mahdollisesti
my0os asiakkaan motivaation kartoittamisesta. Samalla tarkistetaan se, onko asiakas
tullut oikean viranomaisen luo tai mistd oikea apu on saatavissa. Vaikka asiakas
talloin on tilanteessa, jossa han joutuu hakemaan apua, ei useinkaan ole kyse taysin

vapaaehtoisesta asiakkuudesta tai ainakaan asiakas ei koe sitd vapaaehtoisena avun
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piiriin hakeutumisena. Mieluiten hén haluaisi selvitéd itsendisesti. Silloin tyontekija
joutuu ottamaan tdman huomioon ja neuvottelemaan ja sovittelemaan haluttomien
asiakkaiden kanssa pyrkien lisédmaan heidan valinnanmahdollisuuksiaan. Asiakkaan
ongelmista, niiden ratkaisuvaihtoehdoista ja tilanteen vastuukysymyksista syntyy
helposti ristiriitaisia kasityksid, joita on pohdittava yhdessa. Asiakkaiden
rohkaiseminen ja kannustaminen helpottavat asiakkaan asemaa. Asiakkaan ja
tyontekijan valiset sopimukset, niin suulliset kuin Kirjallisetkin, vahvistavat
asiakassuhteen syntymisen. (Payne 1997, 17-20; Smale ym. 2000, 39-45; Heinonen
& Spearman 2001, 121-131; Jokinen ym. 1995, 16-20.)

TyoOntekija-asiakassuhde voi rakentua neljalla eri tavalla: tehd&&n asioita yhdessa,
tehdaan asioita jonkun hyvaksi, tehdaan asioita jonkun toisen puolesta jollekin
toiselle tai mahdollistetaan ihmisten oma toiminta (Smale ym. 2000, 31-32). On
tilanteita, joissa k&ytetddn monia tapoja ja toisissa tilanteissa taas pitdydytaan yhteen
malliin. Kaikki vaihtoehdot eivat ole aina kaytettdvissd. Sosiaality0ssd ty0hon
sekoittuu myo6s kontrollia, joka hdmartédd suhteen laatua. (Smale ym. 2000, 37-38;
Heinonen & Spearman 2001, 108-109; Juhila 2006, 78-79, 89.) Nykyinen
lainsaadantdmme velvoittaa sosiaalityontekijoita liittamaén asiakkaita valtakulttuuriin
ja lisaksi kontrollimaan niit4, joiden liittyminen ei suju mutkattomasti. Liitettdvén
olisi kyettdva aktiivisuuteen ja omatoimisuuteen. (Juhila 2006, 49, 52, 78.)
Asiakkaaseen kohdistuva kontrolli on usein ndakymaéatontd, mutta valilld nakyvaa,
kuten vaikkapa huostaanottotilanteissa. Myods moniin etuuksiin liittyy kontrollia. Silti
kyse voi olla tilanteista, joissa sekad asiakas ettd tyOntekija tuntevat olevansa vailla
valtaa ja yhtd lailla tarkkailun kohteena (Smale ym. 2000, 37-38; Juhila 2006, 93).
Yhteisten tavoitteiden luominen ja kompromissiin pdadseminen on kaikkien toive ja
vaatii yhteistd ponnistelua. Jokaisen asiakkaan toive lienee kuitenkin irtautua

sosiaalitoimen avusta mahdollisimman pian. (Smale ym. 2000, 43-45.)
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Tuusa (2005) on tutkinut asiakasléhtoisen ja valtaannuttavan tyootteen toteutumista
sosiaalityontekijoiden ndkdkulmasta heitd haastattelemalla. Tyontekij6illa on vahva
pyrkimys ja halu asiakaslahtdiseen ja kokonaisvaltaiseen tyodotteeseen, mutta kun
tyontekijaresurssit ovat riittamattomat tai tyontekijéiden vaihtuvuus suurta, Vvoi
asiakkaiden kokemus muodostua toisenlaiseksi. Tuonkin omalla tutkimuksellani
esille suhteen toisen puolen eli asiakkaiden kokemukset asiakaslahtoisyyden
toteutumisesta. Tuusa (2005, 50-51) toteaa tutkimuksessaan, ettd sosiaalityontekijan
rooli asiakassuhteessa voi olla suunnitelmaa ohjaava, tukeva, etuja valvova ja / tai
prosessia eteenpdin vieva. Tuki voi ulottua my6s konkreettisiin tilanteisiin, jolloin
tyontekijd toimii  asiakkaan rinnalla  palveluverkostossa tai  esimerkiksi
verkostotapaamisissa. Silloin voidaan puhua yksilokohtaisesta palveluohjauksesta,
case managementista, johon kuuluvat myds tyontekijan asianajo- ja sovittelijaroolit.
Yhtalailla litkutaan l&helld asiakkaan valtaistamista, empowermentid. Asiakasta

tuetaan, rohkaistaan ja kannustetaan ilman kontrollia. (Ks. myds Raunio 2004, 139.)

Pesonen (2006) on tutkinut asiakkaiden kokemuksia mielenterveyspalveluista,
keskittyen erityisesti asiakkaan hyvéksytyksi tulemisen kokemuksiin palveluita
kéyttdessa. Pesonen toteaa, ettd asiakkaiden toivetta saada hoitoa ei aina kuultu eika
ymmarretty. Se loukkasi asiakkaiden arvokkuutta ja aiheutti hapeaa, syyllisyytta ja
epatoivoa. Tyontekijoiden rohkeus tulla l&helle, olla aidosti lasnd ja paneutua
tilanteeseen rauhassa auttoi asiakkaita. Mielenterveystydssa asiakaslahtoisyys
tarkoittaa sitd, ettd asiakkaan todellisuus rajoituksineen ja mahdollisuuksineen on
hoidon perusta. Yhtd lailla sosiaalityossa tai moniammatillisessa tydssé on otettava

huomioon asiakkaan lahtokohdat myds mahdollisine rajoituksineen.
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3.2.2 LAIT, PALVELUT, ASIAKKAAN OIKEUDET JA
ASIAKASLAHTOISYYS

Tarkastelen asiakaslahtOisyytta ensin palvelujen ja lainkayttajien ndkokulmasta, sitten
késitteen eri ulottuvuuksien avulla ja paadyn vuorovaikutukseen, jossa
asiakaslahtoisyys konkretisoituu. N&in kasite linkittyy asiakkaiden kokemuksiin
viranomaisten kohtaamisista. Asiakaslahtdinen tyoskentelytapa perustuu moniin
lakeihin sosiaali- ja terveydenhuollossa (mm. lait potilaan asemasta ja oikeuksista
seka sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista). Asiakaslahtdisyydellda on
pitkat perinteet (mm. Kemppainen ym. 1998). Se on saanut alkunsa Y hdysvalloissa jo
1940-luvulla, mutta Suomessa asiakaslahtoisyys on nostettu keskusteluun enemman
vasta 1980-luvun lopulla ja 1990-luvulla. Paavo Lipposen Il hallituksen
hallitusohjelmassa  asiakaslahtdisyyden on todettu olevan sosiaali- ja
terveyspalveluiden yhdenvertaisuuden tae. Palveluita on kehitettdva asiakkaiden
tarpeiden mukaisesti ja asiakkaiden osallisuuden lisaédmiseen on panostettava. Samaa
aktiivisen kansalaisen korostamista ovat jatkaneet myds Matti Vanhasen hallitukset
painottaen samalla demokratiakasvatusta ja kansalaisvaikuttavuutta (Nivala 2006,
85). Myos erilaiset laatusuositukset korostavat asiakaslédhtoisyytta. Eri ammattilaiset

mieltavét asiakaslahtoisyyden kuitenkin eri tavoin. (Kokkola ym. 2002, 14-18.)

Sosiaalityossa on tarke&d liittd4d asiakaslahtoisyys 1990-luvun palvelujen
tuottamisessa tapahtuneisiin muutoksiin. Aiemmin valtakunnallisesti standardoidut
palvelut alettiin tuottaa paikallisesti, paikalliset olosuhteet, tarpeet, voimavarat ja
painopistealueet huomioon ottaen. N&ain ollen esimerkiksi asiakkaiden oikeus
palveluihin  méarittyy paikallisten olosuhteiden ja palvelutarjonnan perusteella.
(Raunio 2003, 28-29.) Taman olen huomannut vaikkapa yhden sosiaalipalvelun eli
kuntouttavan ty6toiminnan jarjestdmistavoissa, joissa on huomattavia eroja

paikkakuntakohtaisesti. Joillakin paikkakunnilla asiakkailla on vain yksi paikka, jossa
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he voivat aloittaa kuntouttavan ty6toiminnan, joillakin paikkakunnilla vaihtoehtoja on

paljon ja joillakin paikkakunnilla lain toteuttaminen on alkutekijoissaan.

Kokkola ym. (2002) tutkivat asiakaslahtOisyyden toteutumista kunnan
peruspalveluissa vuosina 2000-2001. He lahtivat kartoittamaan asiakasléhtoisyys-
késitetta kirjallisuuden avulla ja hakivat asiakaslahtdisyyden sisélt6ja sosiaali- ja
terveydenhuollossa erilaisista tietokannoista. Haut tuottivat melko niukan tuloksen.
Monissa asiayhteyksissa sivutaan kylla asiakasléahtoisyyttd, mutta késitteelle ei 10ydy
selkedd yksiselitteistd kuvausta. Asiakaslahtoisyyteen liitetddn yleensd ihmisten
kunnioittaminen, heisté vélittdminen ja voimavarojen vahvistaminen, jotka voi hyvin
liittdd myos kuntouttavaan tyootteeseen ja empowermentiin. Silti asiakkaiden
osallistuminen, osallistaminen ja asiakkaiden tarpeiden huomioon ottaminen vaatii

edelleen kehittamista.

Ristaniemi pohtii tutkimuksessaan asiakaslahtoisyyden eri elementteja ja niiden
toteutumista psykiatrisessa sairaalassa. Han paatyy asiakaslahtOisyyden ja hyvan
hoidon rinnasteisuuteen ja tuo esille asiakaslahtéisyyden prosessiluonteisuuden seka
asiakaslahtoisen toiminnan periaatteita ja edellytyksid, joita loytyy myds
kirjallisuudesta. (Ristaniemi 2005, 24-25, 123-131.) Pesonen (2006, 17) on
maaritellyt asiakaslahtOisyyden tutkimuksessaan niinkin yksinkertaisesti kuin
asiakkaiden kokemuksen kuulemiseksi. Toivottavasti pystyn siltd osin toteuttamaan
asiakaslahtoisyyttd omassa tutkimuksessani, mutta mielestdni méérittely ei riita

kuvaamaan koko asiakaslaht0isyyden sisaltoa.

Pohjola (1999) vertasi asiakaslahtoisyytta ja jarjestelmalahtoisyytta asiakassuhteessa,
kun teki analyysia tyomarkkinavalmiuksien parantamiseen keskittyneen projektin
tuloksellisuudesta. Projektin yhtend tavoitteena oli asiakaslahtdisyyden kehittdminen
ja sitd kautta paadyttiin asiakastydsuhteen ja -otteen kehittdmiseen ja puututtiin myos

kielen koodien muutokseen hallinnon puolelta psykososiaalisempaan toiminnan
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kieleen. Asiakkaan subjektivoituminen muutosprosessissaan tuli keskeiseksi. Liitan
téhdn  Pohjolan laatiman kuvion asiakaslahtdisyyden ja jarjestelmalahtdisyyden
eroista. Periaatteessa molemmissa malleissa pyritddn hyvadn, mutta orientaatio
asiakkaaseen on taysin erilainen. Mielenkiintoista on esimerkiksi se, ettd Pohjola
sijoittaa sopimuksellisuuden asiakasléhtdisyyteen ja sen vastinpariksi kontrollin
jarjestelmaléhtoisyyden puolelle tai se, ettd valta ja luottamus ovat vastinpareina.
(Pohjola 1999, 117-127.)

ASIAKASLAHTOISYYS JARJESTELMALAHTOISYYS
palvelusuhde asiointisuhde
yhteistoiminnallisuus hierarkkisuus
vastavuoroisuus tarjontalahtoisyys
yksilollisyys yhdenmukaisuus
tilannekohtaisuus rutiiniratkaisut
ongelmanratkaisu toimenpiteet

joustavuus norminmukaisuus
sopimuksellisuus kontrolli

luottamus valta

yhteiset tilannearviot suunnittelu
molemminpuolinen aktiivisuus asiakkaan aktiivisuusvaade
raatalointi standardipalvelu
voimavarakeskeisyys ongelmakeskeisyys

Kuvio 1. Asiakaslahtoisyys ja jarjestelmélahtdisyys asiakassuhteessa (Pohjola 1999,
118).

Asiakaslahtoisyydesta puhuttaessa nousee esille myos keskustelu siitd puhutaanko
asiakkaasta, kuluttajasta, potilaasta vai kuntoutujasta. Monin paikoin asiakas on
korvattukin jalkimmaisilla nimikkeilld (Smale ym. 2000, 84). Kuluttaja tekee

yksilollisia valintoja ja pyrkii maksimoimaan oman hy6tynsa. Asiakas koetaan
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palveluja kayttdvana henkilond, ryhmand tai organisaationa, joka pystyy tietoisesti
valitsemaan  palvelunsa.  Potilas-nimitystd on taas totuttu kayttdmaan
terveydenhuollon puolella. Kuntoutujan edellytetddn kuntouttavan itseaan aktiivisesti.
Kaikki kansalaiset eivat kuitenkaan kykene vaativaan kuluttajan tai asiakkaan
asemaan (vrt. Ketola 1996, 176-178). Voidaanko siis puhua pelk&staan
asiakaslahtoisyydestd? Yleensd asiakasléhtoisyys ja potilaslahtoisyys ovat
synonyymejd, kun taas asiakaslahtoisyys ja  asiakaskeskeisyys  ovat
rinnakkaiskasitteitd. (Kokkola ym. 2002, 16-17; Juhila 2006, 69.) Keskityn
tutkimuksessani asiakaslahtoisyyteen, vaikka asiakkaamme ovat ajoittain  myds

kuntoutujan, potilaan tai kuluttajan rooleissa.

Asiakaslahtoisyyden toteuttamista vaikeuttaa tuottavuuden kasvattamisen paine myos
julkisella sektorilla. Jatkuva kuntatalouden kiristyminen tuo paineita asiakasméaéaran
kasvattamiselle, priorisoinneille ja toisaalta menojen supistamiselle seka
palveluprosessien lyhentdmiselle. Samanaikaisesti pitdisi kyetd tuottamaan
laadukkaita palveluja. Asiakaslahtoisten palvelujen tuottaminen vaarantuu ndissé
tehokkuuden ja laatuvaatimusten ristipaineissa. (mm. Kokkola ym. 2002, 20; Raunio
2004, 139; Juhila 2006, 66.) Tulos- ja tehokkuuskeskustelut ovatkin arkipéivaa

tyoyhteisoissa ja aiheuttavat tyontekijoille lisdpaineita.

Pietildinen ja Seppéld (2003, 28-29) kirjasivat asiakkaan oikeuksia, jotka liittyvat
hyvaan palveluun ja asiakaslahtoisyyteen. Asiakkaalla on sek& taloudellisia, juridisia
etta poliittisia oikeuksia, joita saadelladn lainsaadannollg, ohjeilla, standardeilla ja
julkilausumilla. Oikeudet liittyvat vahvasti asiakkaan kuulluksi tulemiseen,
osallistumiseen,  p&atosvaltaan,  valitusoikeuksiin ~ ja  avoimuuteen  eli
molemminpuoliseen  reiluun  peliin.  Kun  puhutaan  asiakaslahtoisyyden
toteutumisesta,  olisi  asiakkaan  elamismaailma  ja  palvelujarjestelman
systeemimaailma saatava kohtaamaan tasa-arvoisesti ja toisensa hyvaksyen ja

ymmartden (emt., 87). Tallin myos asiakkaan itsem&&radmisoikeus toteutuu.
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TyoOntekijan tehtdvaksi j4& asiakkaan tukeminen itsendisyyteen ja vastuullisuuteen
avaamalla uusia vaihtoehtoja ja auttamalla asiakasta I0ytdmaan omat vahvuutensa ja
mahdollisuutensa. Yhteisen ymmarryksen syntyminen asiakkaan ja tyontekijan vélille
on tarkead. (Raunio 2004, 90; Juhila 2006, 252.)

Paul van Aerschot (2003) on tutkinut oikeuskaytdnttdmme ja eduskunnan
oikeusasiamiehen ratkaisuja sosiaalihuoltoon liittyvissé tapauksissa. H&n on todennut,
ettd asiakkaan oikeudet eivat aina toteudu sosiaalihuollossa. Oikeusturvavaatimukset
ovat vaikeaselkoisia, eivétka ne ole riittdvan hyvin tyontekijoidenkaan tiedossa. Myos
paikalliset olosuhteet vaikuttavat asiakkaan oikeusturvan toteutumiseen, kuten
kuntien toimintapolitiikka lakeja toteutettaessa, hallinnon siséiset tekijat (mm.
hierarkia), resursointi ja tyontekijoiden ammatti-identiteetti. Asiakkaan asema
madrittyy asiakkaan, tilannetta ohjaavien ohjeitten ja normien ja tyontekijan valisessa
vuorovaikutuksessa. Kuitenkin asiakkaiden yhdenvertaisuus lain edessa on sailyttava.
Asiakkaan oikeusturvan takaaminen ja asiakasldhtdisyyden saavuttaminen on
haasteellinen tehtdva niin sosiaalitybn monimuotoisilla areenoilla kuin muussakin

asiakastygssa.

3.2.3 ASIAKASLAHTOISYYDEN ULOTTUVUUKSIA

NyKkyisin lahes kaikki mé&arittelevat palvelunsa asiakasléahtoiseksi. Se on kuitenkin
keino, jolla tavoitteisiin pyritddn, ei tavoite itsessdén. (Rostila 2001, 39.)
Asiakaslahtoisyyden kasite on monimutkainen ja ongelmallinen, koska se perustuu
tyontekijoiden  ihmisk&sitykseen ja arvoihin ja asenteisiin.  L&nsimaiset
ihmisk&sitykset puolestaan perustuvat pitkalti antiikin filosofien paéatelmiin ja
kristinuskon oppeihin. Filosofien pohdinnat sisaltavat ristiriitaisuuksia, joten
ihmisk&sityksen muotoutuminen on haasteellista. Asiakaslahtdisen toimintatavan
toteuttaminen edellyttdd palvelujen uudelleen organisointia, henkiloston uudelleen

orientoitumista ja toisaalta kansalaisaktiivisuutta.
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Kiikkala (2002, 116-121) on tarkastellut asiakaslahtoisyyttd sosiaali- ja
terveydenhuollossa, mutta yhtd lailla periaatteet ovat n&hdédkseni sovitettavissa
muillekin aloille. Kiikkala nékee asiakaslahtoisyyden sisaltdvan nelja ulottuvuutta,
jotka ilmenevat toiminnan arvoperustassa, asiakasnakemyksessd, toiminnan
luonteessa ja tyOntekijandkemyksessd. Tarkedad on ottaa huomioon kaikki ndma
ulottuvuudet. Tutkimukseni tuo asiakkaiden tiedon ndkyviin, mik& toivottavasti tuo

lisdtietoa asiakasléhtoisyydesta toiminnan ulottuvuuksien kautta.

Asiakaslahtoisyys  toiminnan  arvoperustana pitdéd sisélldédn  asiakkaiden
yksilollisyytta  kunnioittavan  kohtaamisen, aitouden ja yhdenvertaisuuden
toteuttamisen. Yhteisty0 tahtdd tulevaisuuteen ja on toiveikasta. Arvoina ovat:
ihmisarvo, ihmisen kunnioitus ja kokonaisvaltaisuus, aktiivisuus ja itsemaaradminen,
yksilollisyys ja yhdenvertaisuus, neuvotteleva yhteistyd ja vaikuttaminen, aitous,
toiveikkuus ja tulevaisuuteen suuntautuminen. (Kiikkala 2002, 116; Compton ym.
2005, 142-157.) Tuusan (2005, 43) mukaan asiakasléhtdisessa kohtaamisessa on kyse
aidosta ja tasavertaisesta kohtaamisesta, jossa otetaan huomioon asiakkaan
yksilolliset tarpeet ja tavoitteet. Myos erilaisten eldmantyylien ja —valintojen

kunnioittaminen on yhteistyon lahtokohtana (Pietilédinen & Seppéla 2003, 27).

Asiakasndkemyksena asiakaslahtoisyys tarkoittaa sitd, ettd yksilond asiakasta
kohdellaan ainutkertaisena ja oman eldmansé asiantuntijana (Spicker 1993, 9-11).
Asiakkaalla on voimavaroja, joiden avulla héntd autetaan selviytyméaan itsendisesti.
Asiakas on my6s yhteisonsa ja ympéristonsa jasen. H&n kuuluu omaan
ikdluokkaansa, perhepiiriinsd ja hanelld on mahdollisesti ystavid ja tuttavia, jotka
vaikuttavat hanen elamassaan. Asiakas on yhtd lailla seutukuntansa jdsen ja oman
kulttuurinsa edustaja. Asiakaslahtoisyys perustuu siihen, ettd myo6s valtakunnalliset
yhteiskuntapoliittiset linjaukset konkretisoidaan yksilotasolla. Jos asiakkaan

hyvinvointi lisdantyy, kenenkdan toisen hyvinvointi ei siitd vahene. Toisaalta
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sosiaalinen hyvinvointi on enemmén kuin yksittéisten ihmisten hyvinvointi. (Spicker
1993, 11-15; Kiikkala 2002, 117-118.) Vaikeimmassa asemassa lienevatkin ne
asiakkaat, joilta puuttuu laheisverkosto. Viranomaiset muodostavat silloin ik&&n kuin
l&heisverkoston, jonka pitéisi osata tukea ja kannustaa asiakasta oikea-aikaisesti ja
yksilollisilla tavoilla. Jos palveluresursseja ei kuitenkaan ole tarpeeksi, ei asiakkaiden

palvelutarpeisiin pystytd vastaamaan riittavéasti. (Ks. mm. Raunio 2004, 92.)

Asiakaslahtdinen toiminta alkaa asiakkaan herattdmistda kysymyksista ja tarpeista.
Yhteisen tydskentelyn ldhtokohtana olisi oltava asiakkaan tuottama tieto, joka on
sosiaalitydssa usein lahtoisin marginaalisuudesta. Toiminta on vastavuoroista ja
perustuu yhteisiin  sopimuksiin.  Kun asiakkaan kunnioittaminen heijastuu
kohtaamisissa, asiakas voi kokea asemansa turvalliseksi ja h&nen on helpompi
lahestyd tyontekijad. Suhde Kkehittyy tasa-arvoiseksi kumppanuudeksi, mikéli
asiakkaan tuottamalle tiedolle annetaan oma asema ja tietoa valitetdan eteenpain.

(mm. Compton ym. 2005.)

Asiakaslahtoinen tydskentely edellyttad myds tyontekijan kehittymista. Tyontekijan
on yllapidettdvd ammattitaitoaan. Hanen on kehitettdva asiakkaan tueksi
tukiverkostoja ja tuettava asiakasta itsendisyyteen ja riippumattomuuteen. Ihminen on
kohdattava kokonaisuutena ja toimintaa kehittava sen pohjalta. (Kiikkala 2002, 119-
121; Juhila 2006, 106.) Monin paikoin kohti asiakaslahtOisyytta ollaan jo menossa,
mutta vield on paljon tehtdvad. Tehtdvan vaikeus lisdantyy entisestaan taloudellisten
paineiden kasvaessa. Lehdon (2002, 36-37) mukaan asiakaslahtOisyys ja
rationalisointitoimet eivat kuitenkaan sulje toisiaan pois, joskin monet
organisaatiorakenteet aiheuttavat sen, ettd viranomaiset toimivat ndenndisen

asiakaslahtoisesti eik& toiminta yll& konkretian tasolle.

Asiakaslahtoinen tyoskentely l&htee siis jokaisen asiakkaan kohtaamisesta

yksilollisesti, kokonaisvaltaisesti ja  arvostavasti.  Asiakkaan  mielipiteitd,
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itsemaaraamisoikeutta ja toiveita kunnioitetaan. Yhteisty0 on aitoa, toiveikasta ja
tulevaisuuteen suuntautuvaa. Parhaimmillaan paastadén yhteistyGsuhteen tasolle, kun
asiakkaan osallisuus on toimivaa. (Kokkola ym. 2002, 19-20; Mdnkkonen 2002.)
Vastuun jakaminen ja tavoitteisiin sitoutuminen kuuluu myds asiakaslahtisyyteen
(Pietildinen & Seppald 2003, 27-28).

Juhilan (2006, 249-253) mukaan asiakkaan ja tyontekijan valisessd keskustelussa
rakentuvan asiakaslahtoisyyden haasteita ovat: 1) asiakkaan toiminnan mielen
ymmartdminen, 2) useiden asianosaisten toiminnan logiikan ymmartaminen ja heidan
vastuullisen identiteettinsd muokkaaminen seka 3) institutionaalisten ja kulttuuristen
reunaehtojen tuomat rajoitteet asiakastyossa. Nama kaikki ovat koko ajan ldsna
omassa tyoyhteiséssémme, jossa palvellaan ty6ttomia asiakkaita. Erityisesti korostuu
kolmannen kohdan merkitys, koska instituutiomme maérittelee asiakkuuskriteerit ja
kategorisoi asiakkaita, jolloin asiakaslahtoisyyden saavuttaminen voi vaarantua (ks.
myo6s Jokinen ym. 1995, 19). Toisaalta kdytdnnon tydssa olemme todenneet, ettd
keskittymalla tietyn asiakasryhmén tarpeisiin, voidaan tuottaa juuri heille soveltuvia
palveluja ja samalla kerété tietoa palvelutarpeista seké soveltaa niitd laajemmallekin
sektorille. Kuntataloudessa valitettavasti taloudelliset reunaehdot madrittavat
palvelujen jarjestamistd ja siten eri asiakasryhmien tarpeet joutuvat helposti
vastakkainasetteluun paatoksenteossa. Talloin asiakkaiden eriarvoisuus saattaa
kasvaa ja asiakasléahtOisyyttd on vaikea toteuttaa. AsiakaslahtOisyyden toteutuminen

edellyttdd nahdéakseni kaikkien Kiikkalan mainitsemien ulottuvuuksien toteutumista.

3.2.4 ASIAKASLAHTOISYYS JA VUOROVAIKUTUS

Tutkin asiakaslahtdisyyden toteutumista vuorovaikutuksessa, vaikka haastattelenkin
vain  toista  osapuolta, asiakasta. Yhtd lailla  haastattelutilanne  on
vuorovaikutustilanne. Asiakaslahtoisyys haastaa asiantuntijuuden.

Asiakaslahtoisyydesséd asiantuntija ei voi olla hierarkian huipulla, vaan han tulee
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samalle tasolle asiakkaan kanssa ja suhde toimii yhteisty0suhteena. (Kokkola ym.
2002, 21; Monkkonen 2002). Ratkaisevaa on, kuka tulkitsee asiakkaan avun tarpeen
ja méarittelee toiminnan menetelmdt ja muodot. Ratkaisujen suunnan maéarittely
pitéisi aina tapahtua asiakaslahtdisesti. Aika ja paikka kuitenkin madrittdvat sit,
miten asiakasléhtoisesti tai jarjestelmakeskeisesti tyota voi tehda. (Eskola 2003, 110-
113.)

Kaarina Monkkonen on véitoskirjassaan (2002, 16, 53-63) tutkinut sosiaalialan
asiakastyon vuorovaikutuskysymyksia dialogisuuden kannalta mm. etnografisen
tutkimuksen  avulla. Han  jakaa  vuorovaikutuskulttuurin orientaatiot
asiantuntijakeskeiseen, asiakaskeskeiseen  ja  dialogiseen orientaatioon.
Asiantuntijakeskeisessd orientaatiossa toimintaa ohjaavat asiantuntijoiden ja
jarjestelmien mééarittamat tavoitteet ja tulkinnat, kun taas asiakaskeskeinen orientaatio

lahtee liikkeelle asiakkaan tarpeista ja tulkinnoista. (Ks. myds Raunio 2004, 92-93.)

Sosiaalialan ty6t liittyvat yleensd ihmisten erilaisiin elamé&nongelmiin ja niiden
hoitamiseen tai ratkomiseen. Asiantuntijakeskeisessa suhtautumistavassa asiantuntija
nimedd usein asiakkaan ongelmat eikd asiakkaan tulkintoja kuunnella tai hd&nen omaa
osaamistaan ei osata arvostaa. (ks. myds Pesonen 2006.) On olemassa tilanteita,
joissa asiakkaat tarvitsevat nimenomaan asiantuntijakeskeistd toimintaa, jotta
pystyvat jasentdamadn omaa eldmantilannettaan uudella tavalla. Tietyissa tilanteissa
asiantuntijatieto on asiakkaalle erittdin tarpeellista ja hyodyllista eika sitd ole syyta
jattaa kayttamatta (mm. erilaiset kriisitilanteet, ks. mm. Vaanénen 1993, 142-144),
Monkkonen nostaa esille asiantuntijakeskeisestd orientaatiosta sen riskin, etta
ongelmat todellakin nahdaan vain asiakkaan ongelmina eik& esimerkiksi asiantuntijan
ja asiakkaan valisen vuorovaikutuksen ongelmana. Monkkdsen tutkimuksen mukaan
asiantuntija usein yksipuolisesti koetaan toimivan suhteen aikaansaajana.
(M6nkkonen 2002, 54-55.)
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Asiakaskeskeisyyden tarkoitus ei ole ohittaa asiantuntijaa, vaan yhta lailla
asiantuntija voi olla aktiivinen asiakaskeskeisessa tyoskentelytavassa. Asiantuntijan
tarked tehtdva on tuottaa hyvia kysymyksia ja saada asiakas sitd kautta jasentdmaan
tilannettaan uudesta ndkokulmasta. Asiakaskeskeisesséa tyoskentelytavassa vaarana on
se, ettd asiantuntija menee asiakkaan tilanteisiin liian paljon mukaan, jolloin tilanne ei
johda uusiin  tulkintoihin  eikd uuteen  ymmarrykseen, vaan  paatyy
neuvomattomuuteen, vastaamattomuuteen tai vastuun h&martymiseen. (Monkkonen
2002, 55-56.)

Asiakaslahtoiseen tyoskentelyyn liitetddn yksilollinen raatalointi, psykososiaalinen
tyd ja verkostoty0. Tavoitteellinen asiakaslédhtdinen tyd on vaativaa ty0td, johon
kohdistuu monenlaisia paineita. Sosiaality6ssa joutuu usein kohtaamaan tilanteita,
joissa koko viranomaisverkosto ei kanna vastuuta, vaan vastuu jaa
sosiaalityontekijalle ja asiakkaalle, joilla kummallakaan ei ole keinoja tai valtaa
riittdvasti  toimia tilanteessa. (Kemppainen ym. 1998, 48-50). Kuntien
sosiaalitoimessa tdma nayttdytyy monenlaisina ristikkaispaineina ja resurssien
riittdmattomyytend, jotka johtavat tyontekijoiden vasymiseen. (Tuusa 2005, 29-31,
69.)

Monkkonen (2002, 56-63) haastaa asiantuntijat ja asiakkaat dialogiin, jossa
vuorovaikutus toimii vastavuoroisesti ja molemmat osapuolet vaikuttuvat ja
osallistuvat niin, ettd syntyy yhteinen ymmarrys ja l0ytyy uusia keskustelualueita.
Tassa voi kuitenkin olla vaarana, etté ristiriidat tai ndkemyserot eivat paase esille. Tai
keskustelu voi joutua tasolle, jossa asiantuntija asettuu asiakkaan ylapuolelle,
auttajaksi, asiantuntijaksi molempien osapuolten mydétavaikutuksella. Kirsi Juhila
(2001, 105-130) onkin kirjoittanut argumentoivasta keskustelusta, joka sallii myos
ristiriitojen mukaantulon keskusteluun. N&in dialogisuudella voidaan paatya
ideaalitilanteeseen, jossa eridanisyys paasee esille ja vastuu jakautuu molemmille

osapuolille. Keskustelu voi johtaa tilanteeseen, jossa kumpikaan ei tiedd ja tdma
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tilanne aiheuttaa yhteistoiminnallisuuden tarpeen ja lisda uusia epavarmuuden tiloja,
jolloin on mahdollisuus luoda joitain ihan uutta tai saavuttaa yhteistydsuhteessa uusi
taso. (MOnkkdnen 2002, 58-59.)

Vuorovaikutuskulttuurien muutos kuvastaa MoOnkkdsen (2002, 60-62) mukaan
yhteiskunnallisia muutoksia. Postmodernissa yhteiskunnassa erilaisten traditioiden
kohtaaminen on todenndkdisempéad ja helpompaa ja vaihtoehtoiset eldmantavat
yleistyvat. Monkkonen myontéd, ettd kaikenlaiset vuorovaikutustavat ovat tarpeen
mukaan kéyttokelpoisia ja hyddyllisid. Ja ndinhén arkieldmdssd toimitaankin.
Vuorovaikutuksessa liikutaan eri tasoilla. Yhta lailla asiakkaat voivat olla tottuneita
tiettyihin ~ vuorovaikutustapoihin ~ ja  kutsuvat  asiantuntijat tietynlaiseen
vuorovaikutukseen.  Tarvitaan  siis muutoksia ~ molemmissa  osapuolissa.
Vastavuoroista kommunikointia on opeteltava ja haastettava siihen molemmat
osallistujat, koska lansimaisessa vuorovaikutuksessa kielen avulla kdytetaan valtaa,

tuotetaan sosiaalisia suhteita ja rakennetaan sosiaalisia siteita.

3.3 EMPOWERMENT

3.3.1 EMPOWERMENT-KASITE JA VALTAUTUMINEN
YHTEISKUNNASSA JA YHTEISOISSA

Tassd luvussa méarittelen empowerment-késitteen yhteiskunnallista ja yhteisollista
puolta yleisemmalla tasolla ja perustelen, miksi paadyin valitsemaan kaannokseksi
valtautumisen. Koska tutkimuksessani haastattelin yksiloitd ja tutkin mm. heidan
valtautumistaan, keskityn teoriaosuudessa erityisesti valtautumiseen yksilon
prosessina ja toisaalta dialogisuuteen, jonka pitdisi toimia asiakkaiden ja

tyontekijoiden kohtaamisissa ja yhdistaa tamankin ké&sitteen asiakaslahtoisyyteen.
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Mikali empowerment- ja asianajo-kasitteet mieltad laajasti itseapuna ja keskindisena
tukena, voidaan kasitteiden alkuperéé jaljittaa ainakin 1800-luvulle ja jopa ajanlaskun
alkuun, vaikka silloin ei todenndkodisesti kaytettykddn empowerment-sanaa
(Leadbetter 2002, 202). Nykyiset empowerment- ja asianajo-késitteet ovat
amerikkalaisen sosiaalitydon kasitteitd, jotka liittyivat 1960-luvun Amerikan
sorrettujen puolustamiseen ja aktivismiin (mm. Freire 2005). Sielt4 ne laajenivat mm.
Britanniaan, jossa ne yhdistettiin radikalismiin ja poliittisiin protesteihin sek&
naisasialiikkeeseen ja naistutkimukseen. Kasitteet rantautuivat eurooppalaiseen ja
etenkin suomalaiseen sosiaalityon keskusteluun voimakkaammin vasta 1990-luvulla,
joten on kyse melko nuoresta ilmidsta. Alunperin empowerment-kasite on siis
peréisin vapaaehtoisty6std, oma-apuryhmista ja vertaistyosta ja erityisesti sorretussa
asemassa olevien ihmisten auttamistyostd. Kyse on sosiaalisesta muutoksesta, joka on
tavallaan aina myo6s poliittinen kannanotto, sillda muutoksessa joko hyvéksytaan tai
kielletddn nykyinen sosiaalinen jarjestys. (Payne 1997, 275-276, Leadbetter 2002,
202; Thompson 2002.)

Kuronen (2004, 278) tuo ilmi kasitteen tutkimuksellisen orientaation
yhteiskuntatieteellisessa  tutkimuksessa, naistutkimuksessa ja vammais- ja
kehitysmaatutkimuksessa sek& ké&sitteen metodologisen puolen (empowerment-
arviointi), eettiset ja poliittiset sitoumukset ja kaytdnnon tyQorientaation.
Tyomuotona empowerment on alkanut ryhmien parissa, mutta nykyisin se korostuu
yksilotyossa. Asianajo-kasite (advocacy) on empowermentia tdydentdva kasite. Siina
on kyse prosessista, jossa valtansa menettdneet ihmiset saavat oikeutensa takaisin ja
voivat oikeasti toimia ja hyotyd oikeuksistaan. Empowermentista on helppo puhua,
mutta sitd on vaikea saavuttaa ja kasitteend erittdin vaikea, ellei 1&hes mahdoton,
maaritelld selkeasti. (Smale ym. 2000, 38; Leadbetter 2002, 201).

Sama mahdottomuus jatkuu sanan suomentamisen osalta. Empowerment-sanalle ei

liene taydellista kd&nnostd, koska miké tahansa kddnnos vaikuttaa jattavan osan sanan
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sisallosta pois. Power voidaan kaantdd joko vallaksi tai voimaksi. Suomalaiseen
keskusteluun sopii mielestdni kuntouttava, voimaannuttava tai valtauttava tyoote,
jotka perustuvat empowerment-ajatteluun ja siséltdvat padosin empowerment-
késitteen sanoman, vaikka nekdan eivat paasta oikeuksiinsa koko laajakirjoista
prosessia. Empowerment on kainnetty myds voimaantumiseksi tai silla viitataan
voimaan ja voimavaraistumiseen, toimintakykyisyyteen tai tdysivaltaistumiseen ja
kansalaiskeskeiseen toimintaan (Antikainen 1996, 253; Kuronen 2004, 283). Myos
vékevoityminen tai vakevoittdminen on nostettu suomalaiseen keskusteluun (mm.
Siitonen 1999), mutta kaannods ei ole saanut suurta kannatusta. Omassa tekstisséani
kaytdn valtautumista tai valtauttamista, koska tutkimusaiheeni kasittelee valtaa ja
valtautumista sekd osallistamista tai osallistumista viranomais-asiakassuhteessa ja
ennen kaikkea asiakasléhtoisyyttd. Samaan k&&nnokseen ovat péatyneet mm.
Antikainen (1996) ja Juhila (2006). Tiettyihin Kirjoittajiin viitatessani k&ytan

kuitenkin heidan kayttdmaansa k&dannosta, jotten riko heidan tulkintaansa.

Siitonen  (1999) kirjoittaa voimaantumisesta. Han valitsee k&&nnokseksi
voimaantumisen liittden sen sisdiseen, omakohtaiseen prosessiin. Sen sijaan
esimerkiksi Kuronen (2004, 282, 292) valitsee k&annokseksi valtaistumisen ja
perustelee valintansa silla, ettd valta-elementtié ei voi hdnen mukaansa jatt44 sanasta
pois. Samaan tulkintaan yhtyy Antikainen (1996, 253). Voimaantuminen kyll& sopii
hyvin Siitosen teemaan, silla siind on vahvasti mukana ajatus, ettd voimaantuminen
ldhtee ihmisestd itsestddn eikd sitd voi antaa toiselle. Valtautuminen-sana
mahdollistaa ndhdakseni paremmin ulkopuolelta tulevan avun, josta viranomaisen ja
asiakkaan kohtaamisessa on kyse (ks. my0s Kuronen 2004). Siitosen mukaan
voimaantuminen on henkilokohtainen ja sosiaalinen prosessi, jolla ei ole selke&a
alkua eikd loppua eikd se ole pysyva tila. Toisaalta Siitonen korostaa my0s
ympariston merkitystd prosessissa, joten eri ympéristot saattavat voimaannuttaa eri
tavoin eri yksiloitd. Siitonen padtyi voimaantumisen madrittelyyn tutkiessaan

opettajaksi opiskelevien ammatillista kasvua. Siséinen voimantunne nousi prosessissa



48

hyvin merkittdvaksi. Siitonen liittdd voimaantumisprosessiin toiminnanvapauden ja
autonomisuuden, luottamuksellisuuden ja vastuullisuuden. (Siitonen 1999, 82-93.)
Naitd kaikkia elementteja tarvitaan myds sosiaality6ssa ja ainakin omassa tyéssamme
olemme huomanneet, ettd lilan ohjaamisen ja asiakkaan autonomisuuden raja on
hyvin kriittinen ja haavoittuvainen. Siitosen tekstid lukiessa heraa ajatus, ettd miten
paljon prosessia todella voi ja kannattaa ohjata ulkoap&in? Toisaalta han jakaa
voimaantumisen alaprosesseihin ja tuo sitd kautta mahdollistavat elementit mukaan
prosessiin. Niissd ovat mielestani sosiaalityon ja kuntouttavan tyon mahdollisuudet.
TyOon olennaisia tekijoitd ovat hyvaksyntd, arvostus, luottamus, kunnioitus,
turvallisuus, avoimuus, ennakkoluulottomuus, rohkaiseminen ja tukeminen jne. (emt.,
117-171). Siitosen lista elementeistd ja kategorioista on pitk&, mutta sithen on helppo
yhtyd. Ké&ytannon tyossa olen huomannut, ettd useimpien eri kategorioiden
toteutuminen johtaa varmimmin onnistumisiin. Siitonen on Kiteyttanyt kaikki osa-

alueet maaritelmaansa;

”Voimaantuminen on ihmisestd itsestdan l&htevd prosessi, jota jasentdvat paamaarat,

kykyuskomukset, kontekstiuskomukset ja emootiot seké naiden keskinaiset merkityssuhteet”

(Siitonen 1999, 157, 162).
Mielestdni  Siitosen  esittdmien  alaprosessien toteuttamisen kautta koko
voimaantumis- tai valtautumisprosessiin on mahdollista vaikuttaa kuntouttavalla

sosiaalityolla.

Empowerment-kasite on hyvin laaja-alainen. Silld voidaan viitata niin
yhteiskunnallisiin rakenteisiin kuin yksilon mielentilaankin. Se on sek& prosessi etté
paamaard. (DuBois & Miley 1992, 209; Lundy 2004, 129; Juhila 2006, 121.)
Useimmat tutkijat paatyvat prosessimalliin (mm. Siitonen 1999; Leadbetter 2002;
Kuronen 2004; Rasdanen 2006; Empowerment, a new way...13.1.2007,8).
Empowerment toimii niin yksilo-, ryhma-, yhteis0- kuin organisaatiotasollakin
(Adams 1996, 43, 183; Heinonen & Spearman 2001, 216). Leadbetter (2002, 201) ja
Lundy (2004, 129) ovat mééritelleet empowerment-kasitteen prosessiksi, jonka avulla

yksilot, ryhmat tai yhteisot kykenevat hallitsemaan ympéristddaan ja saavuttamaan
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omat tavoitteensa ja sitd kautta maksimoimaan eldménlaatunsa. Leadbetterin
maaritelmé@ korostaa valtaa ja sen kaytt6éd, Lundyn puolestaan tiedostamista,
toimintaa ja ihmisen henkilokohtaista ja sosiaalista muuttumista. Palaan Lundyn

muutosprosessiin myohemmin.

Sosiaalitydssa empowerment-orientoitunut  tyontekija haluaa vaikuttaa niin
sosiaalisiin rakenteisiin ja jarjestelmiin kuin valtauttaa yksiloitakin ja saada heidéat
I0ytdmaan omat voimavaransa (DuBois & Miley 1992, 209-210; Tuusa 2005, 37-38).
Ja voidakseen valtauttaa muita, on tyontekijan ensin valtauduttava itse (Adams 1996,
43). Toisaalta empowerment-prosessi voi olla molempia osapuolia tai tahoja
valtauttava. Parhaimmillaan voidaankin saavuttaa win-win-tilanne, jossa molemmat
osapuolet, powerless ja powerful, voittavat. Se edellyttdd osapuolten kumppanuutta,
jossa sosiaalityon roolina on toimia dialogin edist4janéd (Barry & Sidaway 1999, 31-
34). Silti jokaisessa valtautumistilanteessa on se riski, ettd kaikki siihen osallistuvat
eivat koe sitd samalla tavoin ja siten sama tilanne toiselle voi olla valtauttava ja
toiselle alentava (Fook 2003, 47).

Ké&sittddkseni on niin, ettd suomalaisessa sosiaalitydssd yhteiskunnallisen
vaikuttamisen puoli j&4& vahemmadlle ja p&&osa resursseista menee suoraan
yksilolliseen asiakastyohon. Asiakkaiden kautta vaikuttaminen on tarkedd, mutta jaa
valitettavan usein yksilotasolle eikd asiakkaiden vélille saada syntyméaan yhteisyytta,
jolla voisi olla enemmén painoarvoa ja mahdollisesti myo6s poliittista ja
yhteiskunnallista ~ vaikutusmahdollisuutta. ~ Varsinkin ~ Freire (2005, 24)
perdankuuluttaa yhteiskunnallisia muutoksia eli eriarvoistavan ja alistavan
jarjestelmén purkamista, jotta kaikilla olisi tasavertainen mahdollisuus kehittaa
itseddn. Freire Kirjoittaa latinalaisen Amerikan sorretuista vuosikymmenid sitten,
mutta yhtd lailla tdman paivan yhteiskunnista loytyy sorrettuja ja alistettuja

kansalaisia ja teeseja voi soveltaa nykyisinkin.
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DuBoisin ja Mileyn (1992, 2-3) mukaan empowerment-kasite viittaa niin prosessiin
kuin tulokseenkin, ihmisen mielentilan muutoksiin ja vallan jakautumisen muutoksiin
erityisesti ihmisen omassa ympadristossd. Paynen (1997, 267-276) mukaan
empowerment-kasite on lahellda case workia. Han viittaa lukuisiin kasitteen
maadrittelyihin, joissa korostetaan kasitteen eri ndkdkulmia, kuten poliittisia oikeuksia
ja oikeudenmukaisuutta, valtamuutoksia, yksilollisi& muutoksia ja ominaisuuksia
muutamia mainitakseni. Niin Paynen kuin DuBoisin & Mileyn analysoinnit
osoittavat, miten monimuotoisesta, moniulotteisesta ja haasteellisesta kasitteesta on
kyse. Se luo toisaalta monia mahdollisuuksia eri nékokulmille ja mahdollistaa
yksil6lliset prosessoinnit niin asiakkaille kuin tyontekijoillekin. Mahdollistuminen ja

mahdollistaminen ovatkin valtautumisen tarkeit4 elementteja.

Rasésen (2006) mukaan sisdinen voimantunne ja oman eldmén ja ympériston hallinta
edellyttad havahtumista, tietoiseksi tulemista ja valtaistamista. Ihmisen olisi kyettdva
vaikuttamaan oman eldmansé hallintaan. Voimaantumiseen liittyvét niin tieto, tunne,
taito kuin tahtokin seké niihin liittyvat vuorovaikutukselliset yhteydet. Voimaantunut
ihminen on rohkea, tulevaisuuteen orientoitunut ja hanelld on sosiaalisia taitoja.
Hanelld on kyky jéasentdd, toimia ja liittyd yhteiskunnassa. Naitd ominaisuuksia
asiakkailtamme, pitk&aikaisty6ttomilta, valitettavan usein puuttuu ja siksi heitd olisi
kyettdvd voimaannuttamaan ja valtauttamaan. He Kkarsivat usein Ra&sésen
mainitsemasta  voimattomuudesta, koska heiddn tahtoaan, toiveitaan ja
itsemaaraamisoikeuttaan ei ole kunnioitettu. VVoimaannuttamisessa tarkeéd Idht6kohta
on tyontekijoiden ihmiskasitys. R&sdsen mukaan voimaantuminen Kaikilla tasoilla
edellyttdd yhdesséd toimimista ja yhteisten asioiden hoitamista tasa-arvoisen
kumppanuuden pohjalta. (Rasanen 2006, 20-22; 77-80; 92-93; 141-146; DuBois &
Miley 1992, 210-215.)

Valtauttavan tyon perimmaéinen tarkoitus on ollut sosiaalisen oikeudenmukaisuuden

saavuttaminen yhteiskunnassa. Se saavutetaan keskindisen tuen ja avun kautta ja
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jaetun oppimisen avulla. Siten turvallisuus yhteiskunnassa ja yhteisoissa lisdantyy ja
poliittinen ja sosiaalinen tasa-arvo kasvaa. Silloin keskeiseksi nousee keskustelu siitg,
kenen tieto on arvokasta. Taman kysymyksen ddreen olisi jokaisen tyontekijan syyta
pysahtya ajoittain. Jotta prosessi kehittyisi suotuisasti, asiakkaiden tiedoille ja
paikalliselle tiedolle olisi annettava tarkeda merkitys. Dialogisuus tuo ne esille.
NyKkyisin vertaistukiryhmét ja oma-apuryhmét voivat koota tietoa. Erityisesti eri
vammaisryhmille tdmad on tarkedd, mutta yhtd lailla koyhille, sairaille ja kaikille
marginaaliryhmille. Jo ryhmaytyminen sindlladn voi olla valtauttavaa, jos ryhma
toimii demokraattisesti, osallistavasti ja inhimillisid arvoja kunnioittaen turvallisessa
ymparistossa. Tietoisuutta lisddvat ryhmat auttavat sekd ryhméén osallistujien
valtautumisessa etta yleisen tietoisuuden lisddmisessa ja niilla on siten mahdollisuus
vaikuttaa koko yhteis0on valtauttavasti. (Payne 1997, 268-271.) Ryhmét vahentavat
eristaytymista ja lisddvat keskindisen tuen ja jakamisen mahdollisuuksia samojen

vaikeuksien edessa (Empowerment, a new way...13.1.2007, 15).

Monissa yhteiskunnissa tietyt ryhmaét, usein vahemmistot, ovat valtapaitsiossa. He
eivat ole epaonnistuneet vallan saamisessa, vaan heilld ei ole sitd miss&&n vaiheessa
ollutkaan. Usein normaalitilanteessa lapsi saa jo Kkotikasvatuksessaan evéat
itseluottamuksen ja itsearvostuksen synnylle, joita h&n edelleen Kkehittada
vuorovaikutuksessa muiden kanssa koulussa ja opiskellessa ja etenee sitten vahitellen
kohti arvostettua sosiaalista roolia yhteiskunnassa. Ne lapset, joita laiminly0déaén jo
lapsena, ja joilla ei ole edellytyksida tai mahdollisuuksia riittdvaan koulutukseen,
voivat jaada helpommin vaille yhteiskunnallista valtaa ja asemaa. Né&iden valta-
asetelmien laajat muutokset ovat hankalia viranomaisille. Pddasiassa viranomaiset
tyoskentelevat yksilotasolla, eikd muutos yleiselld tasolla siten etene. (Payne 1997,
277.) Tasavertaisen kumppanuuden aikaansaaminen edellyttéisi eri ryhmittymien ja
yhdistysten ottamista mukaan keskusteluun ja &&nen antamista myos yksittaisille
asiakkaille. Sit4 kautta epdoikeudenmukaisuudet saataisiin helpommin esille ja suunta

kohti oikeudenmukaisempaa ja inhimillisemp&& yhteiskuntaa voisi alkaa. (Thompson
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2002, 719-721.) Toivottavasti pystyn tutkimuksellani tuomaan esille yksittdisten

asiakkaiden aanta.

3.3.2 VALTAUTUMINEN YKSILON PROSESSINA

Yksittadisen asiakkaan tasolla valtauttava tai kuntouttava tytote perustuu yhdessa
tekemiseen, osallistumiseen, tasavertaiseen kumppanuuteen. Asiakkaan esteisiin ja
puutteisiin ei kiinnitetd huomiota vaan painopiste on asiakkaan vahvuuksissa ja
mahdollisuuksien loytdmisessd, taitojen ja kykyjen kehittymisessd sekd asiakkaan
omien valintojen ja ratkaisumallien kunnioittamisessa. Asiakkaalta itseltd&dn 10ytyvat
ratkaisut. Han osaa mééritelld ongelmat ja niiden ratkaisukeinot, joiden avulla hén
pystyy itse hallitsemaan omaa eldmaansa ja tarvittaessa muuttumaan ja kasvamaan
ihmisend. Han kykenee loytam&&n sopivat toimintatavat ja osaa arvioida
lopputulokset. Asiakkaalla on valta p&atoksenteossa ja suunnittelussa. (DuBois &
Miley 1992, 210-212; Payne 1997, 273; Macdonald & Macdonald 1999, 60; Smale
ym. 2000, 38-39.) Valtautumista (tai tdéhdn paremmin sopivaa voimaantumista) pitaé
tavoitella, sitd ei voi kukaan antaa tai luovuttaa. Asiakas on itse vastuussa
auttamisprosessista, mutta se edellyttaa, ettd hanelld on mahdollisuus osallistua tasa-
arvoisesti péaatoksentekoon ja prosessin suunnitteluun ja tyontekijan ja asiakkaan
valilla vallitsee keskinéinen luottamus. (Payne 1997, 273; Heinonen & Spearman
2001, 217-218).

Koko prosessin ajan on tdrkedd sailyttdd asiakkaan itsemadréaamisoikeus. Asiakas
maarittaa itselleen tavoitteet, keinot ja tulokset. Tyontekijan roolina on auttaa hénta
tiedostamaan missa mennédén ja kehittdd h&nen itsetietoisuuttaan. Asiakkaan omaa
ongelmanratkaisukykyd on tuettava ja autettava hantd 10ytamé&an itselleen
soveliaimmat tavat ratkoa pulmia. Asiakkaan toimijuutta on vahvistettava ja koko
tiedostamisprosessia tuettava (Antikainen 1996, 254; Tomperi 2005, 25). Tyontekija

on tarpeen mukaan neuvonantaja, konsultti, asianajaja tai mahdollistaja. On tarkeé&a,
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ettd vaihtoehtoja on useita. Ei ole olemassa vain yhtd ainoaa ratkaisua, vaan on
olemassa useita, joihin voi p&atya eri vaylien kautta. Kaikki tavoitteet ovat
arvokkaita. Tyontekijan tehtavdnd on auttaa asiakasta ymméartdmaan, etta jokaisella
ihmiselld on oma arvonsa ja arvokkuutensa. TyoOntekijda antaa omat tietonsa ja
taitonsa asiakkaan k&yttoon ja on apuna ongelmanratkaisuissa. (DuBois & Miley
1992, 212-213; Adams 1996, 63; Heinonen & Spearman 2001, 217-218.) Tydssani
tapaamieni pitkaaikaisty6ttomien kohdalla ihmisarvon menettdminen on hyvin
yleinen ilmi6. Eikd sen takaisin saaminen ole heille itsestdanselvyys.
Sosiaalityontekijéind mietimme usein, milld keinoilla se tapahtuu. Jokaiselle
asiakkaalle olisi 16ydettava yksil6lliset tavat ja keinot. Meidan tehtdvdamme sosiaali-
tai tiimi- ja verkostoty6sséd on tuoda nakyviksi eri keinot asiakkaalle ja toisaalta
kehittd4 uusia, erilaisia toimintatapoja, joiden avulla ihmisarvon voisi saada takaisin,
silla se on kaiken jatkotyoskentelyn lahtokohta. Asiakas ei voi ldhted mukaan

muutoksiin, ellei h&n arvosta itse itseadn ja ellei ymparisto arvosta hénta.

Tyontekija joutuu ajoittain  toimimaan prosessissa asianajoroolissa. Talloin
tyontekijdn on pyrittdva keskittymadn asiakkaan todellisuuteen, asiakkaan omaan
sosiaaliseen olemukseen. Dialogissa asiakkaan on lupa ilmaista itseddn, reflektoida
tunteitaan ja ymmarrystaan elaméstd. TyoOntekija auttaa asiakasta tunnistamaan eri
mahdollisuuksia ja vaihtoehtoja ja tukee asiakasta paatOksissd, jotka vaikuttavat
asiakkaan eldmaan ja muuttavat sitd. Asiakkaan yhteisoon liittymista pyritd&dn samalla
helpottamaan. Monesti asiakkaat eivat osaa k&yttdd valtaansa tai eivat usko sen
olemassaoloon. He eivat siten pysty hyddyntdmadn omia voimavarojaan. Joskus se
johtaa tilanteeseen, jossa tyontekijan on toimittava asiakkaan puolesta, joskin hanen
ehdoillaan. (Payne 1997, 274-276.) Silloin liikutaan Juhilan (2006, 151-200)
kuvaamassa huolenpitosuhteessa. N&in heikoimmatkin yhteiskunnan j&senet saavat

aanensa kuuluviin ja asiansa hoidettua.
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Kun asiakas lahtee muutoksen tielle, hdnen tavoitteenaan on saavuttaa jokin tietty
tavoite tai yhtd lailla tavoitteena voi olla jonkin epatoivottavan tilanteen vélttaminen.
Muutos kuitenkin siséltdd aina riskin ja mahdollisia sivuvaikutuksia. Asiakas
tarvitsee tukea jatkaakseen muutosta, koska kokonaisvaikutukset voivat olla ennalta-
arvaamattomia ja laaja-alaisia. Lisdmausteita keitokseen tuovat vield ympariston
muutokset, joihin asiakas ei voi vaikuttaa, mutta jotka saattavat vaikuttaa
muutosprosessiin (ks. my6s Siitonen 1999, 161). Silloin, kun asiakkaan ja tyontekijan
valilla vallitsee luottamuksellinen suhde ja tuo suhde on tasavertainen kumppanuus,
asiakas pystyy jatkamaan muutoksen lapikdymistd. Kun muutokset on vahvistettu
yhteisella sopimuksella ja suunnitelmalla, on molemmilla osapuolilla omat roolinsa
ja asiakas voi keskittyd toimimaan muutoksensa hyvaksi. Tyontekija tukee prosessia

vain siind méaarin kuin on tarpeen. (DuBois & Miley 1992, 213-216.)

Tavoitteen saavuttaminen on helpompaa asiakkaalle, jos hénellad on liséksi muitakin
tukijoukkoja, l&heisia, joilta saa tukea. Joskus ndma l&hipiirin ihmiset voivat olla
muutoksen esteend tai rajoittavana tekijand. Sidokset saattavat olla hyvinkin vahvoja,
ja tekevat sosiaalitydon kentdn haasteelliseksi. Silloin liikutaan herkalla maaperalla.
Tavoitteena olisi lisatd asiakkaan valtautumista, mutta se voi toisaalla aiheuttaa
konflikteja tai valirikkoja asiakkaan verkostossa. Uuden verkoston luominen ei ole
helppoa eikd itsestddnselvdd. (Smale ym. 2000, 38-39.) Omassa tydssamme
huomamme valitettavan usein sen, kun jo vahvasti muutostielld ollut asiakas palaakin
takaisin vanhoihin verkostoihin ja jatt44 positiivisen muutostyon kesken. Asiakas ei
ole saanut luotua riittdvdn vahvaa verkostoa tukemaan muutostaan eivatkd omat
voimavarat yksin riitd. Viranomaisen tuki on silloin yleensa riittdmatonté ja tilanne

luisuu kéasista.

Lundyn (2004, 130) mukaan sosiaalityon tehtavdnda on ymmaértad laajemmat
poliittiset kontekstit ja yhteiskuntajarjestelmd ja pystyd silti vastaamaan

avuntarvitsijan yksilollisiin huoliin muutostilanteissa. Sosiaalityontekija tarvitsee
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Kriittistd ajattelukykya, jotta han pystyy yhdistdm&in avuntarvitsijan materiaaliset
realiteetit (taloudellinen, sosiaalinen, poliittinen ja laillinen todellisuus) ja
persoonalliset realiteetit (itsekasitys, tunne-elamd, yksilolliset ongelmat). Lundy on

kuvannut muutosprosessin seuraavanlaisena kaaviona:

Rakenteellinen
(objektiivinen) todellisuus
-sosiaaliset ja taloudelliset
olosuhteet

|

Henkilokohtainen / Henkilokohtainen
sosiaalinen muutos (subjektiivinen) todellisuus
-ajatukset, tunteet

Kriittinen ajattelu /
Tietoisuus

\

Valtautuminen /
Toiminta

|

Materiaaliset resurssit Reflektiokyvyt +
toiminta

Kuvio 2. Muutosprosessi (Lundy 2004, 131)

Kuvio osoittaa, miten monenlaiset asiat valtautumiseen vaikuttavat ja kuinka itse
asiassa kaikki vaikuttaa kaikkeen. Jos osissa on puutteita tai ne eivat toteudu, ei
valtautuminen ole tdydellistd. Parhaimmillaan asiakas osallistuu tilanteen arviointiin
ja vaikuttaa siihen osallistumalla keskusteluun ja wvoi jopa muuttaa
keskustelurakenteita (Antikainen 1996, 274). Han tunnistaa vahvuutensa ja pystyy
asettamaan tavoitteensa niiden suuntaisesti. Hanen toimintakykynséd laajenee ja

vahvistuu. Sosiaalityon tehtdva on rohkaista asiakkaita itsendiseen suunnitteluun ja
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paatoksentekoon. (Rose 2003, 202.) Joskus palveluihin hakeutuminen on pakollista ja
lahtokohta on silloin erilainen. Asiakas olisi ensin saatava hyvaksymaan lahtokohdat
muutostarpeille ja sen jalkeen vasta paastaan kumppanuuden tasolle suunnittelemaan
tavoitteellista toimintaa. Molemmilla tai kaikilla osapuolilla on prosessissa myds
omat vastuualueensa. (DuBois & Miley 1992, 214-215.)

Valtautumista, aivan kuten valtaakin, on vaikea mitata mill&&n tavoin.
Omavoimaisuus ja itsearvostus kuuluvat valtautumiseen. Yhté lailla jotkut asiakkaat
ovat omavoimaisia ja arvostavat itseddn, joten valtauttamista ei silloin tarvita.
Kansalaiset ovat kontrollin alla yhteiskunnan lakien suhteen. Sen lisédksi on asioita,
jotka tapahtuvat sattumanvaraisesti eivatkd ole ennustettavissa, kuten terveydentila,
tulotaso, sosiaaliset suhteet jne. Valtauttamisessa voidaan puhua siitd, ettd naiden
kontrolloimattomien tapahtumien ma&raa yritetddn vahentai ja siten lisatd asiakkaan
itsemaadraamisoikeutta, -mahdollisuuksia ja kykyja kontrolloida omaa elamé&énsa.
(Macdonald & Macdonald 1999, 69-72).

Sosiaalityontekijélld on usein edelleen kontrolloijan rooli, johon valtauttava ajattelu
ei istu. Kontrolloinnin tavoitteena on enemmankin se, etté asiakas hyvaksyy olemassa
olevan ja sopeutuu siihen eikd muutokseen anneta mahdollisuutta. (Adams 1996, 54-
56.) Valtauttava ajattelu l&htee pdinvastaisista ajatuksista ja soveltuu siten hyvin
nykyiseen jatkuvan muutoksen tilaan. Tasavertainen suhde asiakkaan ja tyontekijan
valill4 ei voi perustua kontrolliin. Valtautumisen seuraukset on kuitenkin otettava

aina huomioon, kun lahdetdan valtauttamaan asiakkaita.

Syrjaytyneiden projekteja tutkineet Jarveld ja Laukkanen (2000) ovat arvioineet
raportissaan  voimavaraistamisprosessien  toimivuutta  yhdeksan  kotimaisen
Employment Integra-projektin kokemusten kautta. Teemoina olivat projekteihin
osallistujien rekrytointi, motivointi, sosiaalisen toimintakyvyn edistiminen seké&

voimavaraistamisen rakenteelliset esteet. Ongelmia havaittiin kaikilla osa-alueilla ja
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niin yksilo- kuin rakenne- ja jarjestelméatasolla. Yksilotasolla taustalla oli runsaasti
ongelmia (mm. toimeentulovaikeuksia, paihdeongelmia, rikollisuutta), jotka
puolestaan aiheuttivat motivaatio-ongelmia. Voimavaraistamisessa oli kyse
monenlaisista muutosprosesseista, jotka olivat seka konkreettisia
elamantilannemuutoksia ja toisaalta psyykkisid resursseja koskevia muutoksia. On
ymmaérrettdvad, ettd sellaisessa tilanteessa pelko ja epdvarmuus ovat lasna
asiakkaiden eldmdssa koko ajan. Tama asetelma on hyvin tuttu myds omassa

tyossamme.

Jarveld ja Laukkanen (2000, 60-61) listaavat 11 rakenteellista asiaa, jotka auttavat eri
lailla syrjaytyneitd valtautumaan. Heiddn mukaansa nykyinen hyvinvointi- ja
palvelujéarjestelmé ei siihen pysty. Esteiden poistaminen edellyttdd seka
yhteiskunnallista keskustelua, poliittista paatoksentekoa, lainsdddanndn muutoksia
sekd viranomaisten ty6- ja toimintakulttuurien muutoksia. Tuosta raportista on
kulunut kuusi vuotta ja sind aikana on perustettu mm. tyovoiman palvelukeskukset,
joissa viranomaisten toimintakulttuuri on erilaista kuin peruspalveluissa. Nahtavaksi
jaa, onko toiminnalla mahdollisuus vaikuttaa laajemmin valtautumiskokemuksiin.

Meneilldan olevat vaikuttavuustutkimukset antavat toivottavasti vastauksia tahan.

3.3.3 VALTAUTUMISEN RISKITEKIJOITA

Mikaan kasite tai ilmio ei ole yksipuolinen, joten on syytd tarkastella myos
valtautumisen kaantopuolia. Valtauttaminen tai valtautuminen on paradoksaalinen
kasite. Valtautumisen tarkastelussa on tarke&d méaritelld, mink& suhteen tarkastelua
tehdaan (Antikainen 1996, 274). Jos jokin yhteiso tai yksil0 valtautuu, se tarkoittaa
vallan saamista joltakin, jolla sit4 on. (Payne 1997, 272.) Sen ei valttdmatta tarvitse
merkitd toisen vallan v@henemistd, mutta sekin mahdollisuus on olemassa ja
kannattaa ottaa huomioon (ks. mm. Fook 2003, 47). Fook (2003) on myds huolissaan

siitd, ettd valtauttamisyrityksilla voidaankin aikaansaada alennustila tai
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syrjaytyminen. Esimerkiksi erilaiset luokittelut voivat toimia siten. Samoin kuin se,
kun  jollekin  tietylle  ryhmalle, kuten  mielenterveysongelmaisille tai
paihdeongelmaisille, jérjestetddén omat palvelut. Palvelujen kohdentamisen ja
kehittdmisen takia se katsotaan valttdmattoméksi, mutta silloin asiakkaan on
leimauduttava tiettyyn ryhmaan kuuluvaksi palveluja halutessaan. Palvelusta puuttuu
siten tietty joustavuus ja erilaisuuden hyvaksyminen. (Fook 2003, 51-52.) Naita
asioita olen pohtinut tdman tutkimuksen kuluessa useasti, koska TYP palvelee vain
pitkdaikaisty0ttomid ja joutuu kategorisoimaan asiakkaita myds palvelun

lopetusvaiheessa. Syvennetdanko silla asiakkaan alennustilaa?

Macdonald & Macdonald (1999, 60-62) kehottavat suhtautumaan valtautumiseen tai
valtauttamiseen Kriittisen varovaisesti. He toteavat, etté olisi harhaa kuvitella, etta jos
paatoksenteko ja valta annetaan pienille yksikoille tai yksiloille, niin konfliktit
ratkeavat tai oikeudenmukaisuus lisdantyy automaattisesti. Ihmiset eivét valttamatta
tiedd, mitd he tekevat vallalla, jos he eivat ole tottuneet sitd kayttdmaan. Tama on
hyva muistaa niin asiakastydssa kuin tyOyhteisossakin. Esimerkiksi tavoitteiden
erilaisuus eri sukupolvien valilla voi muodostua esteeksi ratkaisujen loytamiselle,
vaikka ryhmat olisivat tdysin valtautuneita. Ristiriitaisia odotuksia on usein hankala
ratkoa ja siten yksittaisten henkildiden tai pienten ryhmien valtautuminen ei
valttaméattd johda toimiviin tai oikeudenmukaisiin ratkaisuihin. Niinpa on oltava
tietoisuus siitd, ketd tai keitd valtautetaan ja miten valtauttaminen tapahtuu (Fook
2003, 48). Silti yksilon valtautuminen auttaa hanta ilmaisemaan itsed&dn paremmin ja
antaa rohkeutta tuoda epakohtia esille. Se ei yleensd vield kuitenkaan riit4
ongelmatilanteen ratkaisemiseen, vaan saattaa jopa pahimmillaan pahentaa tilannetta.
Sen sijaan asiakkaan tilannetta voisi helpottaa ongelmien ratkaisukyvyn
kehittdminen, joka puolestaan edellyttdd tiedon kartuttamista. My0s alati muuttuvat
tavoitteet ja ymparistotekijat voivat vaikuttaa tuloksiin ja siten tulosten mittaaminen

on vaikeaa, ellei mahdotonta.



59

Tyontekijan rooli asiakkaan valtauttamisessa voi olla ratkaiseva. Erityisesti
ryhméprosesseissa silla on tarked merkitys. Tyontekijan ja asiakkaan arvomaailma
voi olla hyvin erilainen, mikd saattaa haitata asiakkaan valtautumisprosessia.
TyOntekijé ei aina pysty olemaan neutraalissa asemassa asiakkaaseen nahden, koska
perinteiset hierarkiat estavat sen. Tai sitten asiakkaiden valtautuminen ei ole
mahdollista, koska tyontekija itse ei ole riittdvan valtautunut. (Barry & Sidaway
1999, 29.) Fook (2003) kirjoittaa jopa uhrin asemassa olemisesta, kun hén késittelee
valtaa vailla olevia tyOntekijoita. Erityisesti sosiaalityontekijoilld on riski joutua
sithen asemaan asiakasty0ssd. Samalla se voi merkité sitg, ettd véltetddn ottamasta
vastuuta muutoksesta. (Fook 2003, 109-110.) Sille tielle lahteminen ei auta ketaan.
DuBoisin ja Mileyn (1992, 215) kanta on, ettd kaikki kayttdytyminen on
motivoitunutta, mukaan lukien vastustuksen, vetdytymisen tai passiivisuuden. TAméa

luo haastetta kaikelle motivointityolle ja vaihtoehtoisten palvelujen kehittdmiselle.

Peasen (2002, 135-141) mukaan vallan ja voiman jakautuminen ei ole tasapuolista ja
koko ajan on riski, ettd dominoiva tieto peittdd alleen marginaalisen tiedon.
Sosiaalityossa pitdisikin yhdessd asiakkaiden kanssa pystyd raivaaman tie l&pi
dominoivan muurin eli huolehtia asianajosta (advocacy), joka kuuluu
valtauttamiseen, samoin kuin tietoisuuden herd@minen ja epakohtiin tarttuminen ja
niiden raivaaminen. (Adams 1996, 5-7.) Sosiaality0 ei kuitenkaan paase eroon
viranomaisroolistaan ja sidoksistaan valtioon ja kuntaan. Valtio lainsaddannollaan
ohjaa toimintaa ja samoin tekee kunta omilla suosituksillaan ja myos taloudellisilla
edellytyksillaan. (Thompson 2002, 719.)

Periaatteessa valtauttava tai kuntouttava tydote ei vaadi sisallaan lisaresursseja, mutta
jos puhutaan lisdpalvelujen jarjestdmisestd, niin ne useimmiten maksavat. Viime
vuosina lisdantyneilld projektirahoituksilla lisapalvelut on helppo yleensa jarjestaa,
mutta kunnan peruspalveluissa kamppaillaan koko ajan rahoituksesta, joten palveluita

ei ole varaa hankkia. Toimintayksikoille on ndennéisesti siirretty itsendinen vastuu ja
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valta, mutta budjettirajat ovat niin tiukat, ett4 palvelujen kehittdmiseen ei ole varaa
(Leadbetter 2002, 206). Toimintayksikko saattaa vield siirtdd valtauttamisen nimissa
vastuun vertaisryhmille tai oma-apuryhmille ja siten v&lttd4 niin rahoitus- kuin
palvelun jarjestamisvastuun kokonaan (esim. omaishoitajat). On karkeaa pilaa, jos on
annettu asiakkaille oikeudet, mutta ei resursseja eika palveluja niiden toteuttamiseen
(Breton 1999, 224). Nykyisin, kun on pulaa l48kdreistd ja patevista
sosiaalityontekijoistd, peruspalvelut ontuvat usein, eivatka asiakkaat saa palveluja

riittdvan nopeasti tai laadukkaasti.

Rasanen (2006) tuo esille hiljaisen tiedon tarkedn merkityksen valtauttamisessa.
Terveelld maalaisjarjellda ja kaytdnnon kautta syntyneelld tiedolla voi edesauttaa
valtautumisprosessia. Samoin huumorilla on tarke& merkitys. Rdsénen korostaa myos
hyveiden tavoittelemista valtautumisen perustehtdvdnd ja varoittaa raadollisista
voimia syovisté tunteista, kuten kateus ja ahneus. Ei liene syytd kieltad, ettd maailma
olisi parempi paikka eldd, jos muistaisimme kateuden ja ahneuden sijaan ottaa
enemman toiset huomioon, rakastaa, olla lempeitd, rehellisi4, oikeudenmukaisia ja
kohteliaita ja kukin omalla kohdalla tyytya kohtuullisuuteen monessakin mielessa.
(Rasénen 2006, 150.)

4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

4.1 HERMENEUTTIS-FENOMENOLOGINEN LAHESTYMISTAPA JA
KONSTRUKTIVISMI

Hermeneutiikka ja fenomenologia ovat tutkimukseni lahtOkohtia, mutta olen
tukeutunut myo6s konstruktivistiseen tutkimusperinteeseen (vrt. Granfelt 1998).
Konstruktivismissa tulee esille niita elementtejd, jotka sopivat seka tutkimukseni
haastattelutilanteeseen etté tutkimuskertomuksen luomiseen, kun taas fenomenologis-
hermeneuttinen lahestymistapa avaa véylan asiakkaiden kokemuksiin ja niiden

ymmartavaan tulkintaan, johon pyrin tutkimuksellani.
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Hermeneutiikka on tulkinnan tiedettd ja perustuu kulttuuristen ja sosiaalisten
todellisuuksien sisaltdmien merkityksien etsintddn. Hermeneuttinen ymmarrys etenee
kielen ilmaisuista sosiaaliseen todellisuuteen. Tutkimalla asiakkaiden kertomuksia
yritén tavoittaa heidan sosiaalista todellisuuttaan. (Huotelin 1996, 22; Laine 2001, 26;
Kokko 2003, 47; Judén-Tupakka 2007, 62-65.) Tutkimukseni avaa jonkinlaisen
vaylan yksittaisten asiakkaitten kokemuksiin yhteiskunnallisissa paineissa tai tuo
esille asiakkaiden kokemuksia yhteiskunnallisten reunaehtojen asettamista rajoista.
Aikaisempi tieto ja kokemukset ovat tutkijan laht6kohtana hermeneutiikassa, mutta
tutkijan on oltava valmis kumoamaan ennakkoajatukset, jos aineisto sitd edellytta.
Hermeneutiikka on kiinnostunut yksilon ainutlaatuisuudesta ja yksilon ilmaisuista,
seké kehollisista etté kielellisista. Eri ihmisilla on erilainen eldamismaailma ja asioilla
heille erilainen merkitys. (Laine 2001, 26-28.) Ihmisen ainutlaatuisuus ja kielelliset

iIImaisut kiinnostavat minuakin.

Fenomenologia aloittaa tutkimisen ilmidsta ja tahtdd yksildiden kokemusten
kuvaamiseen. Se pyrkii ymmartaméan, kuinka ihmiset itse kokevat elaménsg,
millaisia merkityksia he antavat eri ilmidille ja millaista heid&dn subjektiivinen
elamismaailmansa on. Fenomenologiassa voidaan tutkia ihmisten kokemuksia, jotka
ovat syntyneet vuorovaikutuksessa todellisuuden ja ympériston kanssa. Liséksi
ihmisten suhteet ovat intentionaalisia eli merkityksellisia, tarkoituksellisia.
Fenomenologisen merkitysperustan mukaan ihminen on yhteisOllinen ja oman
yhteisonsé kasvattama. (Huotelin 1996; Laine 2001; Kokko 2003; Judén-Tupakka
2007, 62-65.) Jokaisen asiakkaan kertomus on ainutlaatuinen, yhden ihmisen
kokemus. En kuitenkaan usko siihen, ettd kykenisin ymmartdmaan sellaisenaan
ihmisten kokemuksia, mutta toivon, ettd pystyn jollain tasolla kuvailemaan ja
tulkitsemaan niit4 tutkimuksessani ja 10ytaméaan niista vastauksia kysymyksiini (vrt.
Granfelt 1998, 22-24). Kysymys on uudelleentulkinnan tulkinnasta (Bruner 2004,

692), kun késittelen aineistoa, jota kertoessaan asiakas on jo tulkinnut kokemuksensa
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omalla tavallaan ja min& puolestani tulkitsen ja konstruoin hé&nen tulkintaansa omista
l&htokohdistani.

Konstruktivismin mukaan yhteistd todellisuutta ei ole, vaan on erilaisia ihmisten
mielissé ja sosiaalisessa vuorovaikutuksessa syntyvié todellisuuksia. Seka tieto itsesta
ettd tieto maailmasta muodostetaan kertomusten kautta, ja se rakentuu koko ajan.
(Heikkinen 2001, 116-119; Rantala 2003, 165.) Konstruoiminen on rakentamista,
jarjestyneiden kokonaisuuksien luomista. Yksilod tarkastellaan tilanteen ja
kulttuurisen kontekstin tuotteena sekd tuottajana. Yksilon ainutlaatuisuutta,
aktiivisuutta ja kokonaisvaltaisuutta arvostetaan. Yksilo ndhdaan toimijana, joka

sopeutuu, mutta samalla muuttaa sosiaalista maailmaa.

Huotelin (1996) kirjoittaa elamékertamenetelmaéan liittyvistd kriittisista kohdista,
mutta mielestani niitd on hyva pohtia my0s muussa narratiivisessa tutkimuksessa.
Ensimmaéisend on haastattelijan vaikutus. Kertomus tai kertomukset muodostuvat
haastateltavan ja haastattelijan valisessa vuorovaikutuksessa ja niinpd haastattelijan
osuus on tiedostettava ja tdsmennettdva. Toisena asiana on yksilOllisen ja jaetun
suhteuttaminen eli miten yksilolliset kokemukset ja laajemmat yhteiskunnalliset
yhteydet suhteutetaan toisiinsa. Kolmantena asiana ovat eettiset kysymykset, joita ei
voi ohittaa laadullisessa tutkimuksessa. Huotelin esittdd joukon kysymyksid, jotka on
syyté pitdd mielessé tutkimusta tehdessa. Kysymyksid ovat esimerkiksi: Kuka puhuu
kenesta ja milla oikeudella? Mika on tutkijan vastuu? Kenen dani paasee etusijalle?
(Huotelin 1996, 17-18, 22-23.)

Ajattelen niin, ett4 asiakas on viranomaisia kohdatessaan ollut mukana yhdenlaisessa
todellisuudessa ja tutkimushaastattelutilanteessa han on toisessa todellisuudessa.
Tarina kokemuksesta on varmasti muuttunut ndiden todellisuuksien Vvélill4, joten
todennékoisesti tavoitan vain osan sitd todellisuutta, joka on muodostunut asiakkaan

ja viranomaisen valilld heiddn ainutkertaisessa kohtaamisessaan. Kertomusta
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kertoessaan asiakas ndkee omaa elamaansa historiana, historiallisena kokonaisuutena.
Samalla han uudelleentulkitsee kokemuksiaan. Hénen eldmansa tarinat vaikuttavat
siihen, miten hén on elédnyt eldaméénsa eteenpdin. Tarinat ja kertomukset ohjaavat
elaméa. Elam4, kokemus ja kertomus ovat tiiviissé suhteessa keskenédan. (Valkonen
2004, 176; Hyvérinen 2007; Bruner 2004.) Toisaalta kyseenalaistan sen, onko
minulla oikeutta tutkia ja tulkita toisten kokemuksia ja mietin tulkitsemisen
oikeutusta haastatteluja tehdesséni. Hanninen (2000, 29) viittaa siihen, etta
kokemusmaailma on niin herkkad ja arvokasta, ett4 se vahingoittuu tutkimuksessa.
Toivon, ettd en ole tutkimuksellani kohtuuttomasti vahingoittanut asiakkaiden

kokemusmaailmaa.

Tutkimuksen perusteisiin kuuluvat mm. ihmiskasitys ja tiedonkésitys eli millaista
ihmista tutkitaan ja miten ja millaista tietoa saadaan ihmisesta. (Laine 2001, 26;
Kokko 2003, 52). Olen tekeméssé tutkimusta kantaen mukanani omia kokemuksiani,
nakemyksiani ja omaa ihmiské&sitystani. Seké tutkijan ettd tutkimukseen osallistuvan
arvot ovat tutkimuksessa keskeisend tekijand. Kieli itsessaan on kulttuurisidonnaista
ja kontekstisidonnaista ja siihen vaikuttavat puhujan arvot ja sosiaalinen asema ja
historia. Ihmisten kayttaytyminen ei ole ennustettavissa eikd ole aina loogista, eika
sosiaalinen eldama ole systemaattista ja jarjestaytynyttd, mika tekee kvalitatiivisen
tutkimuksen toteuttamisesta mielenkiintoisen ja haastavan prosessin. (Holloway
1997, 2-3; Silverman 1994, 6-8.) Laadullisessa tutkimuksessa kaikki tutkimuksen
vaiheet limittyvat toisiinsa, joten haasteita riittdd joka vaiheeseen. Tutkijan on

pohdittava tutkimuksen perusteita koko tutkimuksen ajan ja tiedostettava ne.

4.2 EPISODINEN HAASTATTELU JA NARRATIIVISUUS

4.2.1 EPISODINEN HAASTATTELU

Tutkimukseni on haastattelututkimus. Tutkimushaastattelu ei ole ihan tavanomainen

vuorovaikutustilanne, sillg sitd ohjaa tutkimuksen paamééra (Ruusuvuori & Tiittula



64

2005, 23). Haettava tieto on vyleensa haastateltavalla. Haastateltavalla ja
haastattelijalla on omat roolinsa, mutta roolien suhde ei ole yksioikoinen. Koko
tilanne on senlaatuinen, ettd tiukat etukateissuunnittelut eivat aina toimi ja tilanne
vaihtelee osallistujien ja puheen mukaan. Toisaalta se on haasteellista, toisaalta

haurasta ja pelottavaakin. (vrt. Ruusuvuori & Tiittula 2005, 27-56.)

Miellyin Saastamoisen (1999, 186-187) esittelemaan episodiseen haastatteluun, joka
vaikuttaa olevan juuri sitd mitd hain. Episodinen haastattelutapa yhdistaa narratiivisen
haastattelun ja teemahaastattelun, joten se on triangulaarinen tutkimustapa.
Lahtokohtana on tiedon Kkasitteen kaksi ulottuvuutta: ihmisten kokemukset
konkreettisissa tilanteissa ja ndista tilanteista yleistettyd tietoa asioiden yleisesta
luonteesta tai asioiden suhteista. Ndin mahdollistuu kahden samanlaisen tiedon
kerddminen samoilta haastateltavilta. Haastateltavilta ei edellytetdkdan yhta pitkaa
(elamankerrallista) kertomusta, vaan lyhyitd, rajattuja narratiiveja. (Ks. myos
Hyvérinen &  Loyttyniemi 2005, 191.) Haastattelijan olisi  kyettava
tilanneherkkyyteen niin, ettd han kykenisi innostamaan haastateltavaa ja toisaalta
esittdmaan tasmentdvia kysymyksid sopivassa vaiheessa. Episodisella haastattelulla
on periaatteessa mahdollisuus paasté dialogiseen asetelmaan haastateltavan kanssa.
(Saastamoinen 1999, 187.)

Talla haastattelutekniikalla voi pé&&std jopa Sennettin (2003) mainitsemaan
syvalliseen haastatteluun. Syvéllinen haastattelu tunnustelee. Haastattelijan on
annettava itsestaan jotain haastatteluun, hén ei voi olla vain jutustelemassa. (Sennett
2003, 37-38.) Koko ajan on kuitenkin tarkkailtava sosiaalista etéisyyttd, jotta
haastateltava ei tuntisi olevansa mikroskoopin alla tutkailtavana. Jos kunnioittaa
haastateltavia, ei saa projisoida heitd. (emt., 43.) Sama asetelmahan pitdisi toimia
asiakastilanteissakin. Mitenhdn siind onnistutaan? Tutkimuksellani etsin siihen

vastauksia.
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Toisten kunnioittaminen voidaan nahda autonomian myodntamisend toisille.
Sosiaalisissa suhteissa autonomia on uudistettava koko ajan; sen voi menettdd ja
saada takaisin yhd uudelleen. Sympatiaa tuntiessaan ihmiset voivat tavoittaa jotain
saman kokemuksen kautta. Autonomia perustuu télle suhteelle, mutta muuttaa sen
luonnetta. Haastattelijalla on oltava itsekritiikkid sen suhteen, ettd erottaa itsensé ja
kokemuksensa haastateltavasta ja hanen kokemuksistaan. Sama autonomia pitéisi
sallia haastateltaville ja asiakkaille. Autonomia on voimakas vayla tasa-arvoon, mutta

sen on oltava molemminpuolista. (Sennett 2003, 121-122.)

4.2.2 NARRATIIVISUUS

Kertomuksilla eli narratiiveilla on erilaisia tilannesidonnaisia tarkoituksia, kuten
oman toiminnan oikeuttaminen tai toisen toiminnan arveluttavuuden korostaminen.
Menneisyydestd kertovat narratiivit rakennetaan nykyisyydestd kasin. (Jokinen &
Suoninen 2000, 209; Hyvérinen & LoOyttyniemi 2005, 189.) Narratiivisuuden avulla
on mahdollista ymmartadd sosiaalista maailmaa ja sen suhteita. Narratiivit sitovat
erilliset osatekijat ajassa ja tilassa juonirakenteen avulla. Saastamoinen (1995, 175-
176) viittaa ontologisiin kertomuksiin, joissa kertoja méaéarittdd itseddn erilaisissa
sosiaalisissa tilanteissa, jolloin narratiivisuus ja ontologia toimivat vastavuoroisesti ja
toisiaan edellyttden. Narratiivisen tutkimusmenetelman avulla voi paremmin
ymmartadd ihmisten eldaman ajallista ulottuvuutta, merkitysten syntymista ja néhda
yksittéiset kertomukset laajemmassa kulttuurisessa kontekstissa. Narratiivinen
analyysi puolestaan voi onnistuessaan auttaa ymmartdmaan yhteiskunnallisten
ilmididen ajallista ja paikallista verkostoitunutta luonnetta. (Saastamoinen 1999, 172-
176, 189.)

Vilma Hanninen (2000, 15) on véitoskirjassaan todennut, ettd narratiivinen tutkimus
on tutkimusta, joka kayttaa tarinoita ymmarrysvalineend. Tarinat ovat myds tapa

jasentaa ajattelua ja eldmaa. Hannisen kirja kuvaa tarinallisuutta moniulotteisesti ja
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avaa narratiivisuuden kasitettdkin usealla tasolla. Siséisen tarinan késite sopii omaan
tutkimukseeni. Ihminen muodostaa sisdisen tarinansa soveltaen kulttuurista
tarinavarastoaan ja omaa kokemushistoriaansa yksilolliseen tilanteeseensa. Siséinen
tarina on jatkuva prosessi, joka koostuu useista osatarinoista. Se ohjaa ihmisen
toimintaa eldmassa. (Hanninen 2000, 19-22, 50; Bruner 2004, 691.) Matti Hyvérinen
tuo uuden n&kokulman narratiiveihin ja kertomuksiin ja hanen (2007) mukaansa
tarina ja kertomus ovat eri asioita. Haastattelutilanteessa asiakas kertoo kertomuksia

tarinoistaan. Tilanteessa on puhuja, kuulija ja tarkoitus.

Voimakkaat ydinkokemukset voivat ohjata tiettyihin elamantilanteisiin suhtautumista
hyvinkin paljon. Ihminen nédkee ja kokee itsensé niiden tarinoiden kautta, jotka ja&vat
voimakkaimmin mieleen. (H&anninen 2000, 53.) Omaa aineistoani ajatellen voi olla
niin, ettd jotkut viranomaiskokemukset ovat saattaneet olla asiakkaille niin
voimakkaita, ettd ne vaikuttavat seké asiakkaan suhtautumiseen omaan itseensa etta
seuraaviin viranomaiskontakteihin. Odottamattomat tapahtuvat voivat muokata
sisdistd tarinaa (emt., 54). Menneisyyden tarinat sévyttavat nykyisyyden tapahtumia
ja kertomuksia. Sisdinen tarina ohjaa tulkintoja ja valintoja. (Emt., 58-59.) Toisaalta
nykyisilla tulkinnoilla voidaan muokata menneisyyden tapahtumia. Tarinat auttavat
ihmistd muokkaamaan itsedén ja péaéasdantoisesti ihminen pyrkii muodostamaan
tarinan, joka saa hdnet nayttdmaan arvostettuna ja hyvéksyttynd. Sisdinen tarina
erottelee tapahtumista ne, jotka ovat ihmiselle merkityksellisia ja ihminen tulkitsee

tapahtumat merkitysten kautta. (Emt., 62-93.)

Narratiivin ominaisuuksia ovat johdonmukaisuus, jatkuvuus, paattdminen ja
uskottavuus (Fook 2003, 132). Tarinaan kuuluvat aina toiminta, tunne ja
tiedostaminen. Muutos jossain osassa voi panna liikkeelle muutoksia muissa osissa.
Muutokset ovat usein hitaita ja raskaita prosesseja. (Hanninen 2000, 68-71.)
Tutkimukseni ké&sittelee yhden eldmanmuutoksen jélkeisid tapahtumia ja niihin

liittyvida viranomaiskontakteja. Hanninen on my0s tutkinut vaitoskirjassaan
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elamanmuutostarinoita. Kaksi hénen tutkimustaan kasittelee tyottomyyteen liittyvia
tarinoita, kaksi sairastumiseen liittyvia tarinoita ja yksi riippuvuuksista vapautumisen
tarinoita. (Emt., 73.)

Hanninen (2000) varoittaa kuitenkin tarinallisuuden yleistdimisen vaarasta. Silloin
todellisuuden eri ulottuvuudet ja tasot eivat padse oikeuksiinsa. Tarinalla on aina alku
ja loppu. Juoni muodostaa kokonaisuuden, johon eri osat yhdistyvat
merkityksellisind. (Emt., 19.) Kertomusta ei aina kuitenkaan kerrota samalla tavoin
tai tarinasta ei kerrota kaikkia osia. Tarinoiden mallintamiseen vaikuttaa se,
muokkaako ihminen sisdisté tarinaansa pessimistisesti vai optimistisesti. Voimakkaat
kokemukset lapsuudessa tai koko eldmé&n aikana voivat muuttaa tata
perussuhtautumistapaa. Ihminen ndkee itsensd merkittdvien ja toistuvien
elaménkokemusten kautta. (Emt., 52-53; my0os Hyvéri 2001, 74-75.)

Uudet tilanteet aiheuttavat usein muutoksia sisdiseen tarinaan. Tarinoissa unelmat,
suunnitelmat ja visiot sijoitetaan tulevaisuuteen. Sisdinen tarina ohjaa ihmisen
toimintaa, tulkintoja ja sitoutumista. Sisdinen tarina on ihmisen toiminnan
ymmartamisen peruste. (Hanninen 2000, 59-67.) Tarinoiden kautta tulevat ilmi myds
ne kulttuuriset ja sosiaaliset arvot, jotka méarittavat ihmisen toimintaa. Ne ohjaavat
valintoja, tekemistd ja tavoitteita ja vaikuttavat ihmisen ké&sitykseen itsestaan.
(Valkonen 2004, 182.) Fookin (2003) kasitys tarinoista on laaja ja hdnen mukaansa
kaikki ilmaisut voivat olla tarinoita. Ne ovat yhden ihmisen tai ryhman kertomuksia
siitd, mit4 tapahtui, eli ne vaihtuvat yksilon, ajan ja paikan mukaan. Tarinat voivat
my6s muuttua ihmisen kokemusten myo6ta. Niilld on oma merkityksensa tarinan
kertojalle ja tarinaan siséltyy usein syy-seuraussuhde. Kertomusten analysoinnin
kautta voi ymmartad, miten ihminen rakentaa todellisuuttaan ja sosiaalista asemaansa.
Asiakassuhteessa tyontekijd voi helpottaa ja laajentaa asiakkaan kertomusten
merkitysten ymmartamisté ja tuoda tarinaan erilaista ndkdékulmaa samalla asiakkaan
asemaa vahvistaen ja hant4 kunnioittaen. (Fook 2003, 67, 118-119, 124, 132.)
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Narratiivisessa tutkimuksessa haetaan tutkijan ja tutkittavan yhteisen merkityksen
luomista. Tutkittavat antavat merkityksia asioille kertomuksissaan ja yhdessa tutkijan
kanssa muodostavat tietoa. Tieto on paikallista, henkilokohtaista ja subjektiivista seka
valikoitua ja monikerroksisesti tulkittua (Bruner 2004, 693). Tutkittavien danet
paasevat kuuluviin tutkimuksen kautta eivatka siten toivottavasti jaa tutkijan tai
muidenkaan vallan alle. (Heikkinen 2001, 129-130.)

4.3 HAASTATTELUN TOTEUTTAMINEN

Tutkimukseni empiirinen padaineisto muodostuu haastatteluista. Haastattelin eri
ikdisia lahtelaisia pitkaaikaistyottomid, jotka ovat joko tydvoiman palvelukeskuksen
tai kuntouttavan tyotoiminnan asiakkaita. Kyse on siis paikallistutkimuksesta.
Tutkimusluvat hain sek& Lahden kaupungin sosiaali- ja terveysvirastolta (myonnettiin
18.5.2006) ettd tyOministerioltd (myonnettiin 16.5.2006), koska asiakkaat ovat
molempien yhteisia ja tulisin mahdollisesti k&yttaméén viranomaisten asiakirjatietoja.
Toimipaikkani sosiaalityontekijat ja ty6toiminnanohjaajat valitsivat tutkimukseen
osallistuneet asiakkaat. Valinta oli yksinkertaisinta suorittaa siten, koska tydntekijat
tuntevat asiakkaansa ja oli tarked saada tutkimukseen molempia sukupuolia
edustavia, eri-ik&isia asiakkaita, jotka pystyvét kertomaan kokemuksistaan. Kriteering
toimi my0s se, ettd asiakkaalla oli paljon viranomaiskokemuksia ja han suostui
tutkimukseen vapaaehtoisesti. Tuomi ja Sarajarvi (2002, 88) nimittavat tallaista
otantaa eliittiotannaksi. TyoOntekijat antoivat asiakkaille informontikirjeeni (liite 1),
josta asiakkaat saivat etukateistietoa tutkimuksen sisallosta ja tarkoituksesta (ks. mm.
Holloway 1997, 56-57). Tietddkseni ainakin kaksi asiakasta kieltaytyi haastattelusta.
Toinen heistd k&vi kertomassa minulle, ettd hanelld on niin Kkipedt muistot
viranomaistapaamisista lastensuojelupuolella, ettd han ei halua avata haavojaan

uudelleen. Toinen ei missaan vaiheessa ottanut yhteyttd minuun.
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Joissakin narratiivisissa haastatteluissa pitdydytdan vain muutaman ihmisen tai jopa
vain yhden ihmisen haastattelussa (Holloway 1997, 105-106), mutta omassa
tutkimuksessani se ei olisi mielesténi riittdnyt. Haastateltavien mé&&réa voi muodostua
my0Os saturaatiopisteen tayttymisen jalkeen, kun tutkittavien kautta ei ole endé uutta
tietoa saatavissa. Saturaatiopiste ei ole kuitenkaan ennustettavissa ja sen
saavuttaminen vaihtelee tutkimuskohtaisesti. Mind olin etukdteen miettinyt
haastateltavien maarad, joten saturaatiopisteelld ei tassa tutkimuksessa ole juurikaan
merkitystd. Tutkimuksessani kaikki kertomukset ovat yksil6llisida ja ainutlaatuisia,
vaikka yhtymakohtia ja yhteisidkin tekijoitad 10ytyy. (mm. Holloway 1997, 83, 143;
Mékeld 1992, 52-53; vrt. Alasuutari 1999, 108-109.)

Haastattelin sek& miehid ettd naisia. Hollowayn (1997, 70) mukaan naistutkijan on
helpompi saavuttaa empaattinen suhde naistutkittavien kanssa. En huomannut eroa
itse haastattelujen kuluessa. Ehka asiaan vaikuttaa sekin, ettd my0s useimmat
viranomaiset, joista asiakkaat kertoivat, olivat naisia, joten my6s miehet olivat
“tottuneet” naisten haastatteluihin. Heinosen (2006, 168) tutkimuksessa jotkut miehet
kokivat jopa helpompana naisvirkailijalle puhumisen kuin miehelle, kun taas toiset
pitivat miehid rohkeimpina paatostilanteissa ja asioivat siksi mieluummin

miesvirkailijoiden kanssa.

Haastattelin kaikkiaan 15 asiakasta, mutta laitevikojen takia vain 13 haastattelua
tallentui. Kaytdn kaikkia 13 haastattelua tutkimuksessa, vaikka ensimmainen
haastattelu olikin koehaastattelu (mm. Hirsjarvi & Hurme 2000, 72-73).
Koehaastattelun jalkeen huomasin puutteeni narratiivisessa haastattelussa ja hain
asiasta lisatietoa. Onnekseni ensimmainen haastateltava osasi sujuvasti kertoa juuri
aiheeseen liittyvista kokemuksistaan ja oli hyvin puhelias asiakas. Toisen haastattelun
tein vasta litteroituani ensimmdisen haastattelun ja hankittuani lisétietoja
haastattelutekniikoista. Pyysin asiakkailta luvan siihen, ettd voisin ottaa heihin

tarvittaessa yhteyttd myohemmin. Kaikki suostuivat pyyntdoni. Kéytyéani aineistoa
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l&pi, tdhan ei ole ilmennyt suurta tarvetta, joten kaikkia asiakkaita on haastateltu vain

kerran.

Ensimmadisen haastattelun tein 10.8.2006 ja viimeinen haastattelu oli 23.3.2007.
Litteroin myds haastattelut itse, joten siind kuulin jo toiseen kertaan aineiston sisallon
ja moni asia tarkentui. Haastattelun kesto vaihteli puolesta tunnista kahteen tuntiin.
Haastattelun pituus riippui haastateltavasta. Haastatteluja on nauhoilla yhteensa 13
tuntia 50 minuuttia. T&ssa eivat ole mukana tuhoutuneet haastattelut, jotka kestivéat
yhteensa 1 h 25 min. Litteroituja sivuja kertyi 138, yhden rivivalill4, Times New
Roman-kirjasintyylilla. Liséksi minulla on yhden asiakkaan kirjoittama 33-sivuinen
oma tarina hénen tyottomyyskokemuksistaan. Kunkin asiakkaan 1-2-sivuiset

aktivointisuunnitelmat toimivat haastattelussa apuvalineena.

Pyysin  kaikilta haastateltavilta kirjallisen  henkil6kohtaisen  suostumuksen
haastatteluun seka aktivointisuunnitelman k&yttéon tutkimuksessa (liite 2). Kaikki
haastateltavat allekirjoittivat suostumuksen haastattelutilanteessa. Na&in halusin
varmistaa sen, ettd he todella tietdvat, mista on kyse ja heilld on myos lupa kieltaytya
tutkimuksesta (Holloway 1997, 58-59).

13 haastattelusta seitsemén on naisten haastatteluja ja kuusi miesten haastatteluja.
Heist& viisi on alle 25-vuotiaita ja kahdeksan yli 25-vuotiaita, joista puolestaan nelja
on ikavalilla 30-40 vuotta ja neljd on ikéavaliltd 45-55 vuotta. Asiakkaista 12 oli
kuntouttavan  tyOtoiminnan  asiakkuudessa  haastatteluhetkelld.  Tybdvoiman
palvelukeskuksen asiakkuudessa oli seitsemén asiakasta ja loput kuusi olivat
peruspalveluiden asiakkaita (=sosiaalitoimisto + tydvoimatoimisto). Kuntouttavaan
tyotoimintaan voidaan ohjata asiakkaita sek& peruspalveluista ettd tydvoiman
palvelukeskuksesta. Seitseméan asiakkaan tyottomyys oli alkanut 2000-luvulla, loput
olivat jaaneet tyottOmiksi lamavuosien aikana 1990-luvulla (vuosina 1992-1997).

Tyo6ttomyysjaksojen alkamiseen vaikuttaa tietysti myds asiakkaan ikd; nuoremmat
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eivét olleet ty0elamavaiheessa 1990-luvun lamavuosina. TyOkokemusta asiakkailla
on hyvin vaihtelevasti: vaihteluvali on yli 20 vuoden ty6kokemuksesta hyvin
lyhytkestoisiin kokemuksiin (vain peruskoulun tydelaméan tutustumisjaksot tms.).
Tassakin osatekijand on asiakkaan ikd. Haastateltavat muodostavat siis varsin
heterogeenisen joukon, ja sitd kautta tarkoitukseni on saada mahdollisimman

monenlaisten asiakkaiden aani kuuluviin.

Osa asiakkaista jannitti haastattelua ja siksi yritin tehdd haastattelutilanteesta
mahdollisimman rennon, mukavan ja rauhallisen nojatuoleineen ja kahvitteluineen
(Hirsjarvi & Hurme 2000, 74). Haastattelupaikkana oli tydhuoneeni, joten asiakkaat
eivat voineet vaikuttaa haastattelupaikkaan. Alussa kavimme I&pi tutkimuksen
sisaltod, vaikka siitd ei ollut paljon kerrottavaakaan, koska laadullinen tutkimus on
niin kokeilevaa ja tietoa vasta kerataan (Holloway 1997, 55). Haastattelun aikana
pyrin olemaan arvioimatta tai kommentoimatta mitenk&4n arvioivasti haastateltavia
tai heiddn kertomuksiaan. Yritin dantein ja elein osoittaa haastateltavalle oman
kiinnostukseni sekad luvan kertomuksen jatkamiselle. (Ks. Hyvarinen & LOyttyniemi
2005, 195-197.)

Aloitin varsinaisen haastatteluosuuden avoimella, narratiivisella kysymyksell, koska
tarkoitukseni oli saada asiakkaat kertomaan ne asiat, jotka heist4d ovat tarkeimpia.
Kysymykseni oli tdméntyyppinen: "Olisi tarkedd, ettd kertoisit, mita sinulle tulee
mieleen tdman tyottomyysajan viranomaiskokemuksista. Siitd, miten sin& olet
kokenut néissa viranomaisissa asioinnit ja minké&laisia, niin hyvia kuin huonojakin
kokemuksia sinulla on, kaikki ovat tarkeitd. Mista haluat aloittaa?” Strukturoimaton
haastattelu sopii tilanteisiin, joista ei ole paljon tietoa etukateen, kuten
henkilokohtaisista kokemuksista ei voi ollakaan. Haastattelija antaa haastateltavan
melko vapaasti kertoa, mutta voi tehdé tarkentavia kysymyksia. (Holloway 1997, 94-
95; Silverman 1994, 91.) Episodisessa haastattelussa toteutuu siten narratiivinen

haastattelutekniikka. Toisaalta muutamien haastateltavien kohdalla jouduin
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kayttamaan enemmaénkin teemahaastattelua (mm. Hirsjarvi & Hurme 2000), koska
tarinoita ei syntynyt helposti. Siksi olin varautunut my6s teemoitettuihin
kysymyksiin, joilla johdattelin aiheisiin (liite 3). Parhaiten haastattelut onnistuivat,
Jjos haastateltavat pystyivat tuottamaan pidempié kertomuksia. Tutkimushaastattelulla

on aina pddmaard, joka ohjaa haastattelua (Holloway 1997, 94).

Haastattelun edetessé esitin siis tarkentavat kysymykset ja haastattelun loppupuolella
nostin  esille sellaiset asiat, joista halusin tarkempaa tietoa, kuten
aktivointihaastattelukokemukset. Valilla pelkésin, ettd en pysy tutkijan roolissa, vaan
siirryn sosiaalitydntekijan rooliin, kun haastateltava esitti selvdn kysymyksen minulle
tai halusi tietd4 jonkun asian, enk& voinut jattd4 vastaamatta. Jouduin ylittdimaan rajan
ajoittain, mutta se toi toisaalta luontevuutta tilanteeseen. Parista haastateltavasta
kuulin jalkeenpdin, ettd he olivat kokeneet haastattelun voimaannuttavana ja olivat
tehneet suunnitelmia, joita olivat aiemmin epéardineet tai vastustaneet. Hyvérinen ja
Loyttyniemi (2005, 197) toteavat, ettei hiljaisuuskaan ole neutraalia, joten myos
hiljaisilla hetkilla oli aikansa haastatteluissa. Ja aukkokohdat kertomuksissa voivat
olla hyvinkin merkityksellisi& (Bruner 2004, 693).

Monilla jannitys helpotti haastattelun kuluessa ja he totesivat sen daneenkin joskus
haastattelun lopussa, jolloin he rohkenivat kyselemaan enemman tutkimuksestanikin.
Toisaalta jannitin itsekin sitd, ettd saanko haastatteluiden avulla juuri sité tietoa, jota
haen. Nyt ajattelen, ettd kaikki kerd&mani tieto on arvokasta. Lisdksi ymmarsin
tilanteen herkkyyden ja yritin olla s&rkemattd sitd. Arvostan haastattelemieni
henkildiden avoimuutta ja luottamuksellisuutta. Haastateltavat suhtautuivat
haastatteluun vakavasti ja monet olivat lopussa huolissaan siité, ettd sainko varmasti
riittdvasti aineistoa tai osasivatko he puhua oikeita asioita ja antaa oikeita vastauksia.
Jouduin vakuuttelemaan monesti, ettd ei ole olemassa oikeita tai véaria vastauksia,

vaan kaikki kertomukset ovat yhtad merkityksellisia ja arvokkaita.
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Kéytdn haastatelluista asiakkaista asiakas-nimitystd, koska se sopii tutkimuksen
teemaan. Haastattelun kuluessa tarjosin asiakkaillekin asiakaskasitteen ja se ohjasi
heitd teemaan eikd nayttdnyt hammentavan millaan lailla. Kertoja olisi yhtd hyvin
teemaan sopiva, mutta valitsin silti asiakkaan, my6s sen tuttuuden takia. Yhta lailla
voisin kayttdd haastateltavaa, tutkittavaa tai informanttia, mutta ne mielestani
etaannyttdvat asiakkaan entisestaan. Yhtaalt4d asiakas-nimitys on paradoksaalinen,
koska korostan silld tavallaan tutkimuksen sisélldkin  jarjestelmalahtoista
asiantuntija/viranomainen vs. asiakas -asetelmaa, vaikka se ei suinkaan ole
tarkoitukseni. Toisaalta en wvoinut mitenk&&n vélttya siltd asetelmalta
haastattelutilanteessakaan, koska kaikki asiakkaat tiesivat asemani ja tein haastattelut
virastossa, tyOhuoneessani. Joku totesikin lahtiessaan, ettd “eihdn tam& nyt niin

kamalaa ollut, sindh&n kyselit juuri niitd kysymyksié, mita siin& paperissakin oli”.

Anneli Pohjola (1994) on pohtinut myo6s “asiakas”-kasitteen kaytt6a vaitoskirjassaan.
H&n on todennut sen olevan hyvin latautunut, ongelmaorientoitunut ja alistavakin
késite, joka korostaa palvelujarjestelmén tavoitetason ja konkretian eroa. Pohjola
paatyi kayttdmaan “palvelujen kayttdja”-nimitysta asiakkaista tutkimuksessaan.
Haluan kuitenkin pitdytya asiakas-ké&sitteessa ja korostaa sen, Pohjolan mukaan
(1994, 51-53) kyllakin jarjestelmalahtoista sisaltod, jossa suhde asiakkaaseen on
positiivinen ja korostetaan asiakkaan valinnanvapautta, oikeuksia ja osallisuutta. En
kuitenkaan halua unohtaa kasitteen varjopuolta negatiivisine, alistavine maaritteineen
ja tiedostan ne. Samalla tiedostan sen, ett4 asioidessaan virastoissa asiakas on yhdessa
roolissaan, asiakkaana, mutta hdnella on myo6s lukuisa joukko muita rooleja

elamassaan.
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4.4 AINEISTON ANALYYSI

4.4.1 TUTKIJAN ROOLI

Kriittisyys ja reflektiivisyys kuuluvat tutkimukseen. Spontaani ymmérrys on
kyseenalaistettava. Tutkimusaineiston kanssa on ryhdyttdvda vuoropuheluun,
dialogiin. Tutkija tekee tulkintoja jo aineiston hankintavaiheessa. Kun aineistoon
ottaa etdisyytta valilla, uusi tulkinta mahdollistuu. Tutkijan on siedettdva

epdvarmuutta, joka kuuluu tutkimusprosessiin. (Laine 2001, 34-35; Silverman 1994.)

Kun tutkimusaineisto on koottu, tutkija kokoaa siitd kuvauksen. Kuvaus on
haastateltavan puheen epésuoraa esitysta. Sitten aineistosta pyritddn loytdméaan
merkitysten muodostamia kokonaisuuksia. Merkitysten vélisten yhteyksien
ymmartdminen on intuitiivista, mutta tutkimuskysymykset ohjaavat sitd. Laineen
(2001) mukaan onnistunut tutkimus auttaa ymmartdmaan tutkittavaa asiaa paremmin
kuin aiemmin. (Laine 2001, 39-41.) Toivon, ettd oman tutkimukseni lisdisi

ymmarrysté asiakaslahtoisyydesta ja asiakkaiden hyvasta palvelusta.

Merkitykset ovat kontekstiherkkid, osittain tiedostamattomia, kulttuurisidonnaisia ja
suurelta osin henkilokohtaisia ( Moilanen & Raih 2001, 44-45). Tulkintakysymykset
madrittavat merkitysten hakemista. Ne rakentuvat oletusten varaan. Oletukset
puolestaan  pohjautuvat esiymmarrykseen aiheesta (vrt.  hermeneutiikka).
Kirjallisuuteen perehtyminen ja tutkimuksesta keskusteleminen auttaa tutkijaa
tiedostamaan omia l&dhtokohtiaan. Aineiston rikkaus ja monipuolisuuus puolestaan
helpottaa merkitysten tulkintaa. (Moilanen & R&iha 2001, 49-53.)

Tein haastattelut itse, sek& nauhoitin ja litteroin ne. Siitd on ollut hyotya
analysointivaiheessa ja toivon sen lisddvéan luottamusta asiakkaiden taholta, koska

lupasin heille, ettd muut eivat nde tai kuule haastatteluja kokonaisuutena.
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Anonyymius ja luottamuksellisuus ovat haastattelututkimuksessa erittdin tarkedssé
roolissa (Holloway 1997, 57-58). Kvalitatiivisissa tutkimusmenetelmissa kohtaavat
monenlaiset informaatiovirrat toisensa. Haastattelu- tai muun tutkimuksen aineiston
analyysi vaatii kéarsivallisyyttd4, pohdintoja ja uudelleen pohdintoja. Tutkijan on
valittava mitd julkaisee ja mitd jattda julkaisematta tai miten julkaistavaa tietoa
tulkitsee tai millaisia merkityksid teksteille antaa. Tutkijan asema on erittdin
vastuullinen ja vaativa, mutta persoonallinen otekin saa ndkya. (Erdsaari 2004, 62-
65.)

4.4.2 ANALYYSIMENETELMAN VALINTA

Tutkimuksen alussa ajattelin, ettd tutkimukseni olisi kokonaan narratiivinen ja niin
myo6s analyysi voisi olla narratiivista. Kun aineisto oli koossa, episodisten
haastattelujen tyostdminen suoraan narratiivisesti vaikutti hankalalta, koska kerrotut
tarinat eivat valttaméatt4 ole kovin pitkia ja asiakkaiden puhe on poukkoilevaa. Mietin
my6s grounded theoryn kayttomahdollisuutta, koska sekin on aineistolahtéinen
analyysitapa, jossa ei ole etukéateisoletuksia lahtokohtana, mutta se ei mielestani olisi
toiminut tutkimusasetelmassani, koska en aloittanut varsinaista analyysin tekoa
aineiston keruun aikana (Holloway 1997, 80-87). My0Oskaan diskurssianalyysin
kayttd ei ole jarkevéa, koska en analysoi keskustelua enkd sanoja, vaikkakin olen
litteroinut aineiston sanatarkasti. Tarkoitukseni on tavallaan jatkojalostaa kasitetta
(asiakaslahtoisyys) ja ™testata” sen toimivuutta kaytanndssd, eikd suoranaisesti
kehittd4 teoriaa, vaikka toisaalta aineistolahttisessd analyysisséd péaadytaankin aina
jonkinlaiseen teoreettiseen pohdintaan. Lopulta p&adyin siihen, ettd k&yn aineistoa
l&pi ensin temaattisen sisalléonanalyysin avulla. Siirryn sitten narratiivisuuden puolelle
takaisin tutkimalla skripteja ja asiakkaiden elaman teemoja. Mielenkiintoni heréasi
Hyvarisen (2007) esittdmaan vaihtoehtoon, jossa kertomukset siséltavat skripteja,
jotka miellet&dén tietdmisen ja suuntautumisen valineiksi. Skripteissa toiminta etenee

totutun kaavan mukaan. Tutkimuksellisesti mielenkiintoisia ovat poikkeamat ja
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murtumat tutuissa skripteissd. Tunnistan aineistostani muutamia skriptejd, joiden

tutkiminen tarkemmin kiinnosti minua.

SISALLON ANALYYSI

Sisdllonanalyysi on vanha analyysimenetelmé ja soveltuu monenlaisiin aineistoihin.
Se sopii hyvin mm. aineistoihin, joissa késitellddn yhteiskunnallisen tilanteen
muutosta ja strukturoimattomiin aineistoihin, kuten haastatteluihin. Sisallonanalyysin
vaarana on kuitenkin se, ettd asioiden syvallisemméat merkitykset saattavat jaada
helposti huomaamatta. Tutkijan on oltava erittdin tarkkana, ettei niin kavisi. Taméan
pyrin vélttamaan sillg, ettd kaytan analyysissa myods narratiivista otetta. Bergin (2001,
258-259) mukaan syy-seuraussuhteiden analysointi ei onnistu sisallonanalyysin

avulla.

Siséllonanalyysilla ja siséllon erittelylld on eroa, vaikka ne molemmat voidaan
sisallyttdd sisallonanalyysiinkin.  Siséllon erittelyn painopiste on aineiston
kvantitatiivinen kuvaus ja sisallonanalyysin tavoitteena on kuvata aineistoa ennen
kaikkea sanallisesti. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 107-109.) Pietila (1976, 53) mieltéda
kuitenkin my0s sisallon erittelyn sisaltavén sanallista kuvailua, joten termien kéyttd
ei ole selke& ja niita kaytetddn myos synonyymeind (Tuomi & Sarajérvi 2002, 107).
Ulkomaisessa kirjallisuudessa kéaytetdan “content analysis” -termid, joka sisaltaa seka
maarallisen ettd sanallisen analyysin (mm. Krippendorff 1980; Bryman & Teevan
2005). Siséllonanalyysi voidaan tehda aineistoléhtdisesti eli induktiivisesti,
teoriaohjaavasti tai teorialahtoisesti eli deduktiivisesti (Tuomi & Sarajarvi 2002,
110). Omaa analyysiprosessiani ohjaavat tietyt ké&sitteet, joten voinee puhua

teoriaohjaavasta tavasta.

Tuomi ja Sarajarvi (2002) viittaavat siséllonanalyysin kolmeen vaiheeseen: aineiston

redusointiin eli pelkistdmiseen, klusterointiin eli ryhmittelyyn ja abstrahointiin eli
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teoreettisten kasitteiden luomiseen, jotka vastaavat pitkalti Alasuutarinkin (1999)
kasitystd yleisesti laadullisesta tutkimuksesta. Alasuutarin mukaan (1999, 39)
laadullinen analyysi sisaltaa kaksi vaihetta, havaintojen pelkistdmisen ja arvoituksen
ratkaisemisen, jotka nivoutuvat toisiinsa. Analyysivaiheessa aineistoa on ensin
luettava I&pi useaan kertaan. Sitten sitd on tiivistettdva ja luokiteltava. Luokat on
pystyttdva perustelemaan kasitteellisesti sekd empiirisesti. (Hirsjarvi & Hurme 2000,
137, 143, 147.) Sisallénanalyysi keskittyy kieleen (Tesch 1995, 79). Holloway (1997,
35) kirjoittaa latentista sisallonanalyysisté, joka ei perustu pelkéstdaan lukuméaéaraiseen
analyysiin, vaan jonka avulla pyritdan loytamaan laajempia merkityksia tekstista.
Siind korostetaan ilmi6ité ja niiden tulkintoja, joita tutkija nostaa esille tutkimuksesta
ja joiden tueksi valikoidaan sopivia, yksityiskohtaisia otteita tutkimusaineistosta
(Berg 2001, 242-243). Bergin (2001) mukaan kannattaa kayttdd sek& ilmeista
(manifest) ettd latenttia siséllonanalyysid, jos mahdollista (ks. myds Bryman &
Teevan 2005, 334).

Tutkijan on paatettavad milla tasolla aineistoa analysoi. Ryhmittely voi alkaa sanoista
ja fraaseista paatyen kappaleisiin, kirjoihin tai ideologiselle tasolle asti. (Berg 2001,
244.) Berg (2001, 246-247) on luetellut seitsemén yleisintd elementtid, joita
sisallonanalyysissa yleensa ryhmitelladn ja analysoidaan. Ne ovat: sanat, teemat,
henkilOtyypit, kappaleet, artikkelit, ké&sitteet ja semantiikka (merkitysoppi).
Analyysiyksikkd on péatettdva ennen analyysin aloitusta (Tuomi & Sarajarvi 2002,
112). Omassa tutkimuksessani keskeisiksi muodostuvat ajatuskokonaisuudet.
Samanlaisuudet ja erilaisuudet on ryhmiteltdvd ja tarpeen mukaan niista
muodostetaan eri alaluokkia, joita yhdistamélla saadaan p&adluokat ja lopulta
yhdistdvat luokat. Luokittelusta edetdén kasitteellistdimisen tasolle ja  pyritdan
vastaamaan tutkimuskysymyksiin. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 112-115; Bryman &
Teevan 2005, 334-337.) Myo6s sanoilla ja henkilotyypeilla on merkitysta. Voin
tarkastella esimerkiksi, mitd nimityksid eri viranomaisista k&ytetadn ja ainakin

muutamien asiakkaiden kohdalla puheeksi on tullut ty6ton — tydnhakija-nimitykset.
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Jotkut asiakkaat kokevat tyOton-sanaan liittyvat negatiiviset maéaritteet hyvin
masentavina, kun taas tyOnhakija-nimitys koetaan neutraalimpana ja
positilvisempana. Samoin kuntouttavasta tydtoiminnasta asiakkaat kayttavat erilaisia

nimityksié eri tahoille ja he haluaisivat muuttaa nimitysta neutraalimmaksi.

Tarkeintd olisi osata kertoa tutkimuksesta mahdollisimman avoimesti ja kuvata koko
tutkimus- ja analyysiprosessi tarkoin (vrt. Bryman & Teevan 2005, 158-159).
Aineistolta on kysyttdvd samat johdonmukaiset kysymykset ja aineisto on
analysoitava yksityiskohtaisesti. Analysointi kannattaa keskeyttdd valilla ja Kirjata
teoreettisia havaintoja. Tutkijan on koko ajan pidettdvda mielessa tutkimuksen
tarkoitus ja tutkittavat. Analyysissa kannattaa lahted liikkeelle laajasta nékokulmasta
ja sitd sitten vahitellen tiivistden ja pelkistden kaventaa nakokulmaa ja edetd kohti
systemaattisempaa koodausta, joka johtaa perusteltuihin paatelmiin. (Berg 2001, 250-
253; Krippendorff 1980, 49-55.) N&itd periaatteita yritdn toteuttaa tutkimuksessani.
”Abstrahoinnissa empiirinen aineisto liitetdan teoreettisiin ké&sitteisiin ja tuloksissa
esitetddn empiirisestd aineistosta muodostettu malli, k&sitejarjestelmd, kasitteet tai
aineistoa kuvaavat teemat” (Tuomi & Sarajarvi 2002, 115). Teemojen etsimista voisi
soveltaa omaan aineistooni. Teemoittelu on yksi aineistolahtdinen tapa tutkia
materiaalia. Teemat joko haetaan aineistosta tai sitten tutkija teemoittaa aineiston
omien kysymystensa avulla. Aineistosta ei haeta suoria vastauksia, vaan tulkinnoilla
hahmotetaan aineiston merkityksia. (Moilanen & R&ih& 2001, 53-55.)

SKRIPTIT JA ELAMAN TEEMAT

Herman (2002) pohtii paljon sit4, mika on tarina tai mita Kirjoitettua tai kerrottua
voidaan edes nimittdd tarinaksi tai kertomukseksi. Hermanin mukaan tarinat
sisaltavat tarinamaailmoja, jotka kattavat seka fiktiiviset ettd todelliset kertomukset.
Tarinamaailmat ovat mentaalisia malleja (mental models), jotka auttavat

kasitteellistam&dn ja ymmartdmaan teksteja ja ovat laajempia kuin pelkka tarina.
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Mentaaliset mallit kertovat kuka teki mitd, jollekin tai jonkun kanssa, milloin se
tapahtui, missé ja miksi se tapahtui. Ndin myo6s tarinan ymparisto ja tila seka aika
otetaan huomioon. Narratiivinen ymmartdminen on tarinoiden
uudelleenrakentamisprosessia, joka perustuu tekstivihjeisiin ja niistd tehtyihin
paatelmiin. (Herman 2002, 5-18, 263-284.)

Skripti on rakenne, joka kuvaa tapahtumaketjua tietyssa kontekstissa. Skriptin
késitteelld voidaan selittdd se, kuinka ihmiset kykenevdt muodostamaan
monimutkaisiakin tarinoita vain muutamien vihjeiden perusteella. Koska mielemme
etsii koko ajan rakenteita, skriptit auttavat rakentamaan tarinoita uudelleen.
Skripteihin sisdltyy siis tuttuja tapahtumia ja tapahtumasarjoja, jotka sujuvat totuttuun
tapaan, jopa stereotyyppisesti, kuten pankkiautomaatilla tai linja-autossa toimiminen.
Né&issa tilanteissa ihmisilla on mielessddn kokemuksia aiemmista vastaavista tai
vastaavanlaisista tapahtumista ja he kayttdvat nditd aiempia kokemuksiaan
luokitellessaan ja erotellessaan erilaisia tapahtumia tai toimiessaan eri tilanteissa.
Samassa tilanteessa voidaan kayttdd useitakin skripteja. Tutkittaessa skripteistéa
I0ytyy aukkoja, joita taytetdan tiettyjen ehtojen mukaan. Yhden aukon tayttdminen
vaikuttaa toiseen aukkoon. Oleellisinta tutkimuksessa ei olekaan keskittyda siihen
tavanomaiseen rutiinitapahtumaan, vaan yrittdd huomata nimenomaan poikkeamia ja
sérdja skripteissé.(Herman 2002, 89-98; Bruner 1991, 11; Schank & Abelson 1977,
36-42, 67.) Vaarana on, ettd jos kertomuksissa tai tarinoissa on liikaa skripteja,

tarinallisuus karsii (emt., 91).

Omien kokemusten ja uskomusten lisaksi skripteihin vaikuttavat ne sosiaaliset ja
kulttuuriset ymparistét ja vuorovaikutustilanteet, joista ihminen on I&htGisin, on
elanyt ja eldd nyt. Yksilotasolla skriptit eivat kuitenkaan ole ihmisten mielissa
tietoisina, vaan useimmiten toimivat eldmantilanteiden tulkintatapoina ja
ajattelumuotoina, jopa suhteellisen pysyvindkin. Skriptien muodostumiseen

vaikuttavat my0s elokuvat, Kirjallisuus, lehdet yms. (Silvasti 2001, 15-16; Miettinen
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2006, 30.) Haastattelemieni asiakkaiden kertomuksissa skriptit ilmenevat
kohtaamiskuvauksissa, jolloin on kyse ihmisten vélisen vuorovaikutuksen skripteista
ja tavallaan mieleen rakennetuista skripteista (Silvasti 2001, 63). Silvastin mukaan
skriptien sisaltdmat odotukset ja arvot méaarittavat kulttuurisia ja sosiaalisia odotuksia
ja ohjaavat ihmisten vuorovaikutustilanteiden tulkintaa. Silvasti on paatynyt
tutkimuksessaan kadyttdmaan skriptin ilmaisuna nimenomaan skripti-sanaa ja on
helppo yhtya h&nen perusteluihinsa ja p&atya samaan ilmiasuun. Silvasti viittaa mm.
eetoksen kasitteeseen (mm. Kortteinen 1992) ja siséiseen tarinaan (mm. Hanninen
2003), jotka tulevat lahelle skriptid, mutta niilla on erilainen teoreettinen lahtokohta.
(Silvasti 2001, 63-66.) Vaikka Hanninen (2003) ei k&ytak&an skriptin ké&sitettd, han
viittaa Tomkinsin kehittdmaan persoonalliseen kasikirjoitukseen, jossa on nahdakseni
kyse samasta asiasta kuin skriptissa. Siihenkin yhdistyvdt mm. tapahtumien
juonenkulut, tavoitteet ja tunteet, joiden pohjalta ihmiset tulkitsevat uusia tilanteita ja
jasentavat tunnekokemuksiaan. (Hanninen 2003, 52-53.) Siikalan (1984) mielesta
skeema-, kehys-, késikirjoitus (skripti) ja suunnitelma ké&sitteet ovat osittain
paéllekkaisia ja niiden kaytto vaihtelee eri tutkijoilla. Hanen mukaansa skeema ja
kehys viittaavat kuitenkin tiedon sisdiseen jarjestymiseen ja skripti ja suunnitelma

asettuvat sosiaalisen kayttaytymisen puolelle. (Siikala 1984, 19-22.)

Miettisen (2006) mukaan skripteilla on otsikko ja skriptit koostuvat kohtauksista
(scenes). Kohtaukset seuraavat toisiaan ja eri toimijoilla on omat roolinsa
kohtauksissa. (Miettinen 2006, 30.) Miellan samoin kuin Miettinen (2006; myos
Herman 2002), ettd kertomukset eivét ole pelkkia skripteja. Skriptit myds muuttuvat
ja rikkoutuvat kertomuksissa. Skriptien muuttaminen ei ole aina helppoa. Kuten
Miettinen (2006, 33) kuvaa, on skriptien rikkominen erityisen hankalaa silloin, kun
yhteiskunnalliset rakenteet tukevat niitd. Aineistossani kertomukset kuvaavat
skriptejd, jotka liittyvat virastomaailmaan, jossa toteutetaan lakeja ja ohjeita. Niinpé

voisi ajatella, ettd skriptien rikkominen virastomaailmassa on erityisen vaikeaa.
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Schank & Abelson (1977) eivét kirjoita pelk&stdan skripteistd, vaan liittavat ne
laajempiin yhteyksiin tiedon ymmartamisessa. He kirjoittavat elaman teemasta, joka
ohjaa elamaa ja kaikkea tekemistd ja on siten laajempi kasite kuin skripti. EI&man
teema koostuu yleisluontoisista tavoitekokonaisuuksista. Toiminta ja ymmarrys
perustuvat yksityiskohtaisempiin suunnitelmiin ja yleisluontoisiin ylatavoitteisiin,
joilla elamén teemaa toteutetaan. Eldman teeman ymmartdminen auttaa tuntemaan
yksiloa. Jos tietdd yksilon elamén teeman, on helpompi ymmartdd mit4 han haluaa,
mitkd ovat h&nen tavoitteensa ja miten han ne aikoo saavuttaa. (Schank & Abelson
1977, 36-149.) Jotkut padsevat tavoitteisiinsa omin voimin, toiset tarvitsevat erilaisia
tukitoimia avukseen. Toiminta syntyy joko skriptien tai suunnitelmien pohjalta.
Molemmat ohjaavat yksilon tekemisid ja tavoitteita. Skripteja ei voi kayttad joka
tilanteessa, koska kaikista tilanteista ei ole viel4 olemassa olevaa tietoa tai mallia.

Silloin on k&ytettava suunnitelmia. (Emt., 77.)

Tavoitteet jakaantuvat ajoittain tavoiteltaviin tyytyvaisyys (satisfaction)- ja mielihyva
(enjoyment) tavoitteisiin. Niiden ohi menevat luonnollisesti kriisitilanteet ja niihin
liittyvat tavoitteet, jotka on toteutettava yleensa valittOmésti. Liséksi Schank ja
Abelson (1977) luokittelevat saavutustavoitteet (achievement goals), jotka ovat
pitkantdhtdimen tavoitteita ja niiden avulla tavoitellaan mm. sosiaalista asemaa.
Sailyttavat tavoitteet (preservation goals) tahtaavat turvallisuuden, terveyden,
omaisuuden yms. sdilyttdmiseen tai parantamiseen, joten ne ovat my6s pitkékestoisia
tavoitteita. Valitavoitteita (instrumental goals) tarvitaan useimpien muiden
tavoitteiden saavuttamiseen, eivatkd ne véalttdmattd yksistadn aiheuta tyydyttavaa
lopputulosta. Kaikilla tavoitteilla on aikansa ja jarjestyksensd. (Schank & Abelson
1977, 111-119.) My0s ndma4 eri tavoitetasot ovat mukana kohtaamisissa ja tuovat

omat lisémausteensa skripteihin.
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4.5 TUTKIJAN VASTUU

Tutkimus on tutkijan rakentama tarina ja kertomus, kertomus muiden joukossa.
Tutkijan vastuulla on tutkittavien danen kuuluminen tutkimuksessa (Latvala ym.
2004, 34-41). Tarkoitus on kuitenkin heréttdd ajatuksia lukijassa. Tutkija joutuu
tekemaan valintoja tutkimuksessaan, ja valinnat on oltava perusteltuja. Tutkijan on
paneuduttava Kkirjoittamiseen ja analyysiin niin, ettd koko tutkimus kaikkine
vaiheineen on mahdollisimman l&pindkyva. (Eskola 2003, 140-148.) Laadullisen
tutkimuksen validiteettia voi lisatd kuvaamalla tarkkaan aineiston hankintatavat ja
johtopééatokset, raportoimalla tarkasti sekd pitdmalla erossa teoriat ja tulkinnat

havainnoista ja haastateltavien lausunnoista (Moilanen & Ré&ih& 2001, 56).

Tutkijan rooli ja vastuu ovat erittdin tarkeitd tekijoitd laadullisessa tutkimuksessa.
Tutkijan tyon refleksiivisyys nousee keskioon. Mikd on oma suhteeni tietoon ja
tutkimusongelmiin? Voiko sosiaalista maailmaamme mitata, peilata tai paljastaa,
kuten Saastamoinen (1999, 188) aiheellisesti kysyy. Han jatkaa: "Hetkelld, jolloin
tutkija alkaa tutkia jotain ilmiota, siité tulee myds hénen todellisuuttaan. Tutkimus on
vuorovaikutuksessa oloa, ei ulkopuolisuutta. Tutkittavan todellisuuden liike ja
merkitys muuttuu heti kun tutkija astuu siithen mukaan. Ja ndin pitda ollakin, koska
tutkimus on inhimillisti toimintaa.” (Saastamoinen 1999, 188.) Tutkimuksesta tulee
tiedettd, kun se sidotaan tieteellisen ajattelun periaatteisiin, kuten systemaattisuuteen,
selkeyteen, avoimuuteen, luovuuteen ja Kriittisyyteen. Liséksi tutkijan tehtavé olisi
pyrkia tekeméaan kaikki tieto ymmarrettavaksi ja nostamaan refleksiivisyys nékyville.
Ehrnroothin (1992, 32) mukaan tutkijassa yhdistyvat herkkad intuitivisti ja tarkka
analyytikko.

Subjektiivisuus on aina l4snd kvalitatiivisessa tutkimuksessa. Tutkijan on
herkistyttava tutkittavien kertomuksille ja se voi olla tutkimuksen resurssina, mutta
samanaikaisesti tutkijan on oltava tietoinen omasta asemastaan, taustoistaan ja

arvoistaan, kokemuksistaan ja oletuksistaan. Subjektiivisuus tutkimuksessa on
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tiedostettava. Tutkija on osa tutkimusta ja haastateltavat voivat olla kanssatutkijoita.
(Holloway 1997, 148-149; Silverman 1994, 97; Bryman & Teevan 2005, 157.)
Haastatteluja tehdessani mietin usein asetelmaa, kun kysyin asiakkailta heidan
kokemuksiaan viranomaiskohtaamisissa. Tiedostin sen, ettd vaikka olen tilanteessa
tutkijana, olen itse my6s viranomainen ja on vaikea arvioida sen vaikutusta
tutkimukseen. Koskaan en lakkaa ihmettelemasté sitd avoimuutta ja luottamusta, mité
asiakkaat ovat aina osoittaneet keskusteluissa, olkoonpa kyse asiakasvastaanotosta tai
sitten tutkimushaastattelusta. Siksi en halua pettdd heidan luottamustaan. Mutta en
paése pakoon viranomaisroolianikaan, vaikka toiminkin tilapaisesti tutkijana.
Toivottavasti pystyn kayttdmaan subjetiivisuutta myos analyysivaiheessa tydkaluna,
eikd siitd tule haitta, ja pystyn kuvaamaan asiat tarpeeksi Il&pinakyvasti.
Objektiivisuuden ja subjektiivisuuden valill4 kun on jatkumo, jota ei voi ohittaa, vaan
se pit4é4 tiedostaa (Holloway 1997, 55-56, 108, 149-150.)

Haastattelu on aina vuorovaikutustilanne. Koska kertomus syntyy vasta kertomisen
hetkelld, se voi tuottaa uuden kokemuksen haastateltavalle itselleenkin ja voi
synnyttdd uuden ndkodkulman asiaan. Haastattelijan velvollisuus on huolehtia, ettei
tilanne traumatisoi haastateltavaa, jos kertomukset koskevat haavoittavia tilanteita.
Kaikki kerrottu kun nostaa esille ainakin sisaiseen keskusteluun aiemmat kokemukset
ja kertomukset. Muutamissa tilanteissa koin, ettd haastateltava joutui muistelemaan
tapahtumia, jotka olisi halunnut unohtaa. Haastattelijan tehtdvand on vield toimia
valittajang, joka vie kertomusta ja sen asiaa eteenpdin. (Hyvérinen & LOyttyniemi
2005, 200-203, 220.) Hyvérisen & Loyttyniemen (2005, 203) mukaan haastattelijan
olisi tarked osata kuunnella ja olla luonteva ennemminkin kuin vain pitaytya

kaavoihin tai olla ehdottoman metodiuskollinen.

Laadullisessa tutkimuksessa tutkimustulosten yleistettdvyys on ongelma (mm.
Bryman & Teevan 2005, 158). Huotelin (1996) ottaakin esille tulosten

siirrettdvyyden. Tulokset voidaan siirtdd joko siihen ryhmaan, jota haastateltavat
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edustavat tai ne voidaan liittad teoreettiseen viitekehykseen tai luoda uutta teoriaa.
(Huotelin 1996, 20; Silverman 2005, 304.) Tuloksilla voidaan p&é&sta parhaimmillaan

teoreettiseen yleistettavyyteen.

4.6 TUTKIMUSKYSYMYKSET JA ANALYYSIN ETENEMINEN

Temaattisen sisallonanalyysin ja skriptien ja eldman teemojen etsimisen avulla haen

vastausta seuraaviin kysymyksiin:

1) Miten asiakas kuvaa kohtaamisia eri viranomaisten kanssa tyottomyytensa
aikana ja erityisesti vallan kdyttoa kohtaamisissa?
2) Millaisia  kasikirjoituksia  asiakkaat  tuottavat  kohtaamisista ja

tulevaisuudestaan?

Tutkimusprosessista on vaikea erottaa eri osia, mutta haastattelujen litteroinnin
jalkeen perehdyin paremmin analyysitapoihin ja aloitin varsinaista analyysivaihetta.
Luin aineistoa ensin lapi pari kertaa tutkimuskysymysteni valossa. Samalla merkitsin
paperin laitaan ne kohdat, joissa asiakkaat kertoivat kokemuksistaan kohtaamisistaan
eri viranomaisten kanssa. Sitten luokittelin eri paperille karkeasti kohtaamisten
laadun positiivisiin, negatiivisiin ja neutraaleihin eri virastoissa. Samalla kirjasin
myo6s lyhyesti muutamalla sanalla muita asioita, joita asiakkaat mainitsivat
puheissaan ja niit asioita, mitd he olivat maininneet aktivointisuunnitelmasta ja

asiakaslahtoisyydesté.

Kesan 2007 metodista kesdkoulua varten hain teksteistd vastauksia
asiakaslahtoisyyteen esimerkinomaisesti. Samalla merkitsin eri véreilla tekstiin
asiakkaiden puheet eri viranomaisista. Kaytin eri vareja eri viranomaisista (Tuomi &
Sarajarvi 2002, 112). Merkitsin véreilla my6s asiakkaiden kertomukset perheestaan,

omasta itsestdan, aktivointisuunnitelmista ja muista heiddn esiin nostamistaan
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asioista. Eli jalleen kertaalleen koodasin ja luokittelin teksteja. Metodisessa
kesédkoulussa sain vinkiksi ruveta lukemaan teksteja erityisesti vallan ja
empowermentin nakokulmasta lahestyen asiakaslédhtoisyytta sieltd kautta. Niinpa
kerasin aluksi teksteistd lyhennelmid. Kokosin yhteen kommentteja ja viittauksia
(lauseita ja  kappaleita) eri  kokonaisuuksiksi, jotka  liittyivat  joko
sosiaalitoimistokokemuksiin ~ tai ~ tyOvoimatoimistosta  tai kuntouttavasta
tyotoiminnasta ja tyovoiman palvelukeskuksesta kerrottuihin kokemuksiin sekd vieléd
kurssikokemuksiin ja aktivointisuunnitelmaan liittyvéat puheenvuorot. Jokaisesta tuli
8-13 sivun yhteenvedot (kuusi eri koontia), joita aloin lukea etsien sielta erilaisia
asetelmia ja viittauksia, jotka liittyivat valtaan tai valtautumiseen. Siit4 etenin sitten
sana- ja lausetasolle ja yhdistelin asioita niin, ettd muodostin niita luetteloita, joista
osa on liitteessa 4. Naita luetteloita tutkailin myds vallan ja valtautumisen
nakOkulmasta. Ohessa luin teemoihin liittyvaa kirjallisuutta. Aineistoa lukiessa herési
pelko, etté oleellisia osia ja&& huomaamatta, vaikka luen ainestoa koko ajan uudelleen

ja uudelleen. Jo tutkimusteeman takia on pakko rajata jotain pois, valitettavasti.

Asiakkaiden tunnistettavuuden takia en voi kayttaa heistd tarkempia madritteitd, vaan
kéaytan haastatteluista otettujen lainausten jalkeen sulkujen sisélla merkint6ja H1-H13
viitatessani eri asiakkaiden haastatteluihin. Haastattelulainauksissa H tarkoittaa
haastattelijaa ja A tarkoittaa asiakasta. Kaytan kaikkia haastatteluja tutkimuksessa,
vaikka ensimmaéinen haastattelu olikin koehaastattelu (mm. Hirsjarvi & Hurme 2000,
72-73). Suorat lainaukset puheista olen ottanut sellaisenaan, ainoastaan muutamia
taytesanoja (niinku, tota) ja toistoja olen poistanut luettavuuden parantamiseksi,

mutta niin, ettei sanoma muutu.

5 KOHTAAMISIA VIRASTOISSA

Kun luin luetteloa vallan ja valtautumisen nakOkulmasta, eteeni aukesi monta erilaista

vallan nayttdmoa. Samalla [0ytyi erilaisia asiakasldhtdisyyden elementtejd, joista
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asiakkaat kertoivat, vaikka eivat osanneet liitt4dkdan niitd suoraan ké&sitteeseen.
Monet asiakkaat kertovat haastattelun aluksi, ettd mitddn konflikteja viranomaisten
kanssa ei ole ollut ja he ovat suhteellisen tai jopa erittdin tyytyvaisid kohteluun.
Kaikki on sujunut omalla kohdalla mallikkaasti (kuten H5 ja H10 kertovat).
Kuitenkin kun kertomukset jatkuvat, 10ytyy useimmista kertomuksista viitteité siita,
ettd viranomais-asiakassuhde ei toimi parhaalla mahdollisella tavalla eikd se
myoskaan tue asiakkaan yksilollistd prosessia. Mahtoiko johtua omasta
viranomaisasemastani ja haastattelupaikasta (vrt. Kulmala 2004, 231-232), ettd
kohtaamisia kuvataan ongelmattomiksi, ainakin haastattelun aluksi? Kun juttu jatkuu
pidemmalle, I0ytyy toisenlaisia kertomuksia. Tai vahintaankin asiakas on kuullut

jonkun toisen asiakkaan kokemuksista.

Padasiassa kokemukset painottuvat sosiaalitoimisto- ja  ty®voimatoimisto
kokemuksiin.  Muutamia mainintoja on Kelasta, l4&karikdynneista, A-
klinikkak&ynneistd ja Kriminaalihuollon asiakkuudesta, mutta ne jaavét yksittaisiksi
maininnoiksi. Niinpd padosa kommentteja kasittelee tyOvoimatoimistoa ja
sosiaalitoimistoa seka tietysti myds kuntouttavaa tyotoimintaa, koska yht& lukuun
ottamatta kaikki haastattelemani asiakkaat osallistuvat kuntouttavaan tyGtoimintaan.
Lisdksi noin puolet asiakkaista kertoo tydvoiman palvelukeskuksen kokemuksista,
koska ovat sielld asiakkaana haastatteluhetkelld. Silti heillakin on aikaisempia
kokemuksia my0s tyOvoimatoimistosta ja sosiaalitoimistosta. Onhan kyse
pitkdaikaistyottomistd, jotka eivat voi vélttyd virastoasioinneilta. Useimmissa
tapaamisissa ovat lasné asiakas ja viranomainen kahdestaan. Aktivointisuunnitelmien
tekotilanteet poikkeavat tastd, koska silloin mukana on vahintd&n kaksi viranomaista
(yksi tyOvoimatoimistosta ja yksi sosiaalitoimistosta) sekéd asiakas. Alkutilanne on
myo6s useimmiten poikkeava siind mielessd, ettd aktivointisuunnitelman tekeminen
alkaa useimmiten viranomaisten aloitteesta, kun tietyt edellytykset tayttyvét.
Muulloinhan asiakas itse voi olla aloitteentekija ja ottaa yhteytta viranomaisiin. Toki

poikkeuksia on molemmissa tapauksissa.
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Kertomuksista 10ytyy mainintoja viranomaisten ylivallasta (pover over), vallan
yhteiskaytostd (power with) tai tuottavasta vallasta (pover to) ja valtautumisesta

(empowerment). Naité tilanteita kasittelen seuraavaksi.

5.1 YLIVALTATILANTEITA KOHTAAMISISSA

Selkeésti eniten viranomaisten ylivaltatilanteiden kuvauksia asiakkailla on
tyovoimatoimistosta ja sosiaalitoimistosta. Asiakkaiden kertomuksista 0ytyy vain
vahan tuottavaa tai kollektiivista valtaa néissa kahdessa paikassa. Useimmiten
aktivointisuunnitelmatilanteet muodostavat positiivisen poikkeuksen ja palaan niihin
tarkemmin tuonnempana. Viranomaisten ylivallasta kertoviin tilanteisiin liittyvat
mm. puolesta puhuminen, aliarviointi, sanelupolitiikka, mekaanisuus, arvottomuus,
ymmartamattomyys ja mitatointi. Asiakkaat kokevat asemansa hyvin alisteiseksi,
voimattomaksi ja avuttomaksi. Tilanteesta valittaminen tai oikaisuvaatimukset eivét
auta. Sanktiouhat pelottavat. Suhde viranomaiseen on etdinen, jolloin asiakas ei
uskalla ilmaista omia toiveitaan. Kun suhde on rakentunut viranomaisen ylivallalle,
niin asiakas ei kykene, halua tai uskalla ottaa kehumistakaan vastaan aitona, vaan
pitad sitakin pelind, epéaitona ja mekaanisena ilmaisuna. Epéluuloisuus ja pelko taka-
ajatuksista kalvaa suhdetta. Asiakas kokee olevansa pelinappula, jota juoksutetaan
luukulta luukulle tai joidenkin mielestd liian usein vastaanotolle tai pallotellaan
paikasta toiseen. Asiakkaat kertovat suoraan, ettd valta on pelkastaan viranomaisella.
Asiakkaat joutuvat toimimaan jarjestelmien edellyttamilla tavoilla. (Vrt. MOnkkonen
2001, 436-438, asiantuntijavalta.) Selvd, konkreettinen ylivaltatilanne on
tyovoimatoimistossa silloin, kun osa tydpaikoista on vain virkailijan tiedossa ja han
voi valita, kuka asiakas péé&see tiedosta osalliseksi. Téhan jotkut asiakkaat kiinnittavéat
huomiota, mutta eivat pysty vaikuttamaan asiaan. Sama Yylivaltatilanne on
sosiaalitoimessa ratkaistaessa harkinnanvaraista (ehkdisevdd tai tdydentivad)

toimeentulotukea, jota kaytetddn tarveharkintaisesti yksilollisissd tilanteissa.
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Paatoksen perusteet eivat ole aina selkeésti ja yksiselitteisesti saatavissa eika

asiakkaan antamalla tiedolla ole painoarvoa (Payne 1997).

Toisaalta jotkut asiakkaat osoittavat ymmarrystd viranomaisille ja syyttavat
enemmankin jarjestelmad ja yhteiskuntaa, jonka pelinappuloina uskovat

viranomaisten toimivan.

A: ... kun niill& on niin hirvee, niilla on listassa, paljon siin on, jatetty viis minsaa per asiakas,
ja papereita hirvee maara siind ajassa tutkittava, ni eihan ne pysty, ett niittehdn on melkein
pakko kohdella ihmista silleen ihan vaan katse kiinnittyneena papereihin ja seuraava, ja noin,
ni eihan sitt voi. Pitais olla niin hirveen paljon virkailijoita enempi ja sehan on mahdottomuus.

Véhan joka paikaan ja joka alalle... (H12)

Monesti isoissa virastoissa ongelmana on henkilékunnan vaihtuvuus, jatkuva Kiire ja
asiakkaiden suuri maara, joka rajoittaa pitkdaikaisten asiakassuhteitten rakentamista.
Isossa organisaatiossa asiakkaat tuntevat helposti olevansa vain numeroita sarjassa.
Kaikenlainen yksilollinen kohtelu ja arvostus puuttuu, kun vastaanotto toimii
liukuhihnamaisesti. Tamén asiakkaat mainitsevat usein kertomuksissaan, jotka
koskevat tyovoimatoimistoa, Kelaa ja toimeentulotukijonoa. ( ks. myds Heinonen
2006; Arnkil ym. 2007,25.) Jonossa odottaminen saattaa vaikuttaa myos
viranomaisen kohtaamiseen vastaanotolla. Sieltd ei osata odottaakaan yksil6llisyytta.
Vastaanottoaikaa leimaa Kiireen tuntu ja viranomaisten sanelupolitiikka. Asiakkaalla
ei ole halua tai rohkeutta kertoa vaikeuksistaan, jos tiedossa on, ettd seuraava asiakas
odottaa jo vuoroaan. Tilanne ei  houkuttele avoimeen ja luottamukselliseen
keskusteluun. Useat asiakkaat harmittelevat ajan puutetta ja kiirettd virastoissa.
Samoin he kertovat monien muiden toimenpiteiden yksilollisyyden puutteesta, jolloin
he kokevat olevansa vain o0sa isoa massaa. Heinosen (2006, 163) kuvaamat
tyolaismiehet aloittivat hiljaisen vastarinnan néissé tilanteissa. He tekeytyivat
tietdmattomiksi ja unohtelivat asioita. Tallaisen kayttdytymisen taustalle tydntekijan

pitéisi kyetd ndkemaan ja voittamaan nakyméaton vastarinta.
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Vastavuoroisen luottamuksen rakentaminen pitdisi olla toimivan suhteen yksi
perustekija (Payne 1997; Heinonen & Spearman 2001). Ylivaltatilanteista
vastavuoroinen luottamus puuttuu. Joskus luottamuksen rakentaminen saattaisi
edellyttad jopa tyontekijan vaihtamista, mutta se, kenen asiakkaaksi padsee tai joutuu,
on joko sattumanvaraista joissakin isoissa virastoissa tai ainakaan asiakas ei itse

paase vaikuttamaan virkailijan valintaan.

H: oisko helpompi jos ois sama virkailija aina?

A: nii, jos ois sama virkailija, ni tottakai se ois helpompi sitte, etta siin ehka tulis sellanen
niinku parempi suhde, ett mita pitempaan sa oot saman ihmisen luona ja se oppis vahan
lukemaan sua ja toisinpdin. Silleen, ettd, sitt jos se vaihtuu vaikka joka puolen vuoden
valein, ni sitte siin menee vahan silleen sekasin, ettd aha, ett taas on uus tyyppi ja vahan

silleen niinku varauksella suhtautuu siihen, ett uskaltaaks talle nyt mitddn sanoo.(H3)

Viranomainen pyytda asiakkaan vastaanotolle jostain tietystd, usein lainséddannon
velvoittamasta syystd. Kun tapaaminen k&ynnistyy viranomaisaloitteesta, on kaikki
riskit olemassa siihen, ettei tapaaminen ole oikea-aikaista ja alkuasetelma on
viranomaisjohtoinen. Talloin kontaktin luominen on erityisen vaativa ja herkka
prosessi, jossa asiakkaan luottamus olisi voitettava (Dubois & Miley 1992).
Samanlaiseen tilanteeseen asiakas voi toki joutua asioidessaan itse varaamallaan
ajalla. Erdas asiakkaista olisi toivonut paneutuvampaa tyQotetta A-klinikalla

asioidessaan.

...just kasittelyajat ja tapaamiset, ettd padseekd tapaamiseen ja miten se menee, voiko
oikeesti keskustella. On se vahéan turhauttavaa, jos ei 0o aikaa. A-klinikallakin oli vaan 10
minuuttia, ett kévin kertomassa, ettd kuinka monta annosta join viime viikolla. Piti tulla
kaupunkiin sen takia. Ma oisin halunnu teh& vahan muutakii, keskustellakkii. M& olin

kuitenkii aika ahdistunu, eik& ollu niin mukava olo. Nyt on onneks parempi tilanne. (H13)
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Tuen tarve ei kuitenkaan kaikilla asiakkailla ole yhta suuri. Myo6s tuen mééarasta olisi
syytda neuvotella asiakkaan kanssa ja sopia yksilollisesti tapaamisista ja
interventioista. Standardit eivat tdssakaan tapauksessa sovi kaikille, vaan olisi syyta

ottaa kayttoon asiakkaan oma tietdmys ja rakentaa jatkosuunnitelmat sen mukaan.

BYROKRATIAA

Asiakkaat harmittelevat monessa asiayhteydesséd byrokratian vaikeaselkoisuutta (vrt.
Erdsaari 1995). He eivat tieda virastojen kaytanndistd. Ohjeita on vaikea ymmartaa.
Monet lomakkeet ovat vaikeita tayttag, eika tayttamiseen saa apua tai ohjeita mist&én.
Joillakin kaverit ovat auttaneet, toiset ovat joutuneet kérsiméan siitd, ett ohjeita ei

ole annettu tai sitten he jattavat asian kokonaan hoitamatta tai etuuden hakematta.

Erityisesti Kelan toimintaan asiakkaat liittdvat papereiden tayttdmisen. Kelaa
kuvataan etéisend, vaikeaselkoisena paikkana, jonne ei ole useinkaan konkreettista
kosketuspintaa. Virkailijat jadvat vieraiksi ja valitustiet koetaan hankalina tai
hyodyttomind. Kelalla on asiakkaiden mielesta sellaista valtaa, johon asiakkailla ei
ole paasya. Kelasta 16ytyy my0s asiakkaista sellaisia tietoja, joista asiakas itse ei ole
tietoinen. Valta asiakkaita koskevien tietojen  kayttdmisestda on yleensakin

asiakkaiden mielestad kokonaan viranomaisilla, ei asiakkaalla.

Se (Kelan virkailija) kyseli mult kaikkee ja piti sit vaan tayttaa se kaavake, ett eihdn me nyt
silleen juteltu mitdan tammosii henkilokohtasia...ettd sillonhan m& sain vasta sen mun

ladkarinlausunnonki, ett en ma edes ollu tienny, ett se on musta kirjottanu lausuntoa.... (H2)

Byrokratian vaikeaselkoisuus korostaa viranomaisten valtaa. Asiakkailla ei ole taitoa
vastata virastojen vaatimuksiin. He joutuvat helposti altavastaajan asemaan, kun eivat
osaa menetelld oikein tai kayttdd oikeita lomakkeita tai tayttdd niitd oikein.
Viranomaiset toteuttavat lakeja Kirjaimellisesti ja asiakkaat huomaavat sen

kohtaamisissa.
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A: joo nyt on tAmmonen laki ja sanotaan, ett pitda tehda ndin ja néin ja me ei voida mitaan,
mutt laissa nyt sanotaan nain, néin se on!

H: onks se sun mielest& hyva juttu?

A: kyllahan mé& nyt okei ymmarran, ett lait muuttuu ja ndin, mutt silti tuntuu, ettd menee niin
kaavamaisesti, melkein heti sen kirjan mukaan, ett nyt jos tekee vahankii jotain mukamas
jotain vaarin tai ei heti tee nyt niin sanatarkasti ja niin pisteelleen, ni heti tulee
suurinpiirtein jotain, ett voihan niinku itekii vahan varmaan miettia tai siis talleen, niinku

kayttad vahan maalaisjarkea kans siind, niitten lakimuutosten ohella myds. (H2)

Pelkastaan lakien toteuttaminen ei riitd asiakkaille. Tyontekijan pitéisi osata kohdata
asiakas yksilollisesti ja aidosti, vaikka taustalla ovatkin lakien tuomat velvoitteet.
Erds asiakas koki lakimuutosten vaikutuksen todella konkreettisesti, kun héanen
palkkansa muuttui kesken tukity0jakson lakimuutoksen takia. Han ei itse pystynyt

vaikuttamaan mitenk&én asiaan ja silti han joutui tekemaan samat tyot.

Nait on tullu ndit tilanteita niin paljon koko ajan, ettd vaikka niinku kaupungillakii jossain
vaiheessa ku oli néitd, ensin oli 100 prosenttisii tyollistamistukitoitd, sitten yhtakkia ne
muutettiin joksii 85, jossain vaiheessa muistaakseni 75, miss s& meet tyopaikkaan, jossa sa
oot ollu ennen, vuotta aiemmin, ja s& meet ja ja sitte sulle soittaa joku kaupungin
henkilostopaallikko ja se sanoo, ettd ’meilla tapahtui pieni ongelma sinun kanssasi, etta
kun me palkkasimme sinut sinne vanhalla systeemilld, mutta ndma muuttuivatkin juuri ndma
systeemit, ettd tota palkka pienenee, kun se oli muutettu se tyonimike niinku
kirjastoapulaisesta jarjestelyapulaiseks.”” TyOaikaa pidennettiin, ja se selitti sen mulle n&in
viela, ettd mutta sehan on sinulle eduksi, kun sind teet 100 prosenttista”. Ja ma mietin
nain, ettd miten niin ma teen 100 prosenttista tydaikaa, mutta palkka pieneni. Ma en niinku
koskaan oikeen ymmartany mita se niinku tarkotti ja sillon mulle tuli eka kertaa semmonen

olo, etté alkaa niinku nékymaan eriarvosuus. (H4)

Erés asiakas liittd4d yhteen asiakaslahtoisyyden kasitteeseen byrokratian, johon ei

hanen mukaansa kuulu mitd&n positiivista. Asiakaslahtoisyys ei merkitse hanelle
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mitddn muuta. H&nen sanomansa Kkuvastanee viranomaisverkostojen virallisuutta,

kankeutta ja asioiden monimutkaisuutta.

H: Meilla on kaupungin tavoitteissa tdmmoénen asukasléahtosyys ja meidan toiminnan
tavoitteissa on asiakaslahtoisyys. Mita se sulle tuo mieleen?

A: Byrokratiaa. Ei se muuta tieda (naurua). (H8)

KURSSEILLA JA TYOSSA

Kursseilla ja tukitOissd asiakkaat joutuvat kohtaamaan viranomaisia ainakin alku- ja
loppuvaiheessa. Kursseille meno on monelle asiakkaalle pakkotilanne, jotta etuudet
séilyvat (my6s mm. Karjalainen & Lahti 2005, 282). Lahtokohta kumppanuuden
rakentamiselle puuttuu. TyOvoimapoliittisista kursseista on hyvin vaihtelevia
kokemuksia. Padsaantoisesti asiakkaat eivat osaa tai uskalla antaa palautetta
kursseista ja kokevat sielldkin taholla vallitsevan ylivaltaa, jota ei voi murtaa.
Asiakkaat korostavat ammattitaitoisten opettajien tarkeytta ja toivovat niitd enemman
kursseille. Yht& lailla he toivovat, ettd kursseillakin heit4d kohdellaan arvokkaina
ihmisind ja sen takia kurssisisaltoihin toivotaan kiinnitettdvdn enemmé&n huomiota.
Moni turhautuu siihen, jos kerta toisensa jalkeen ohjataan samantyyppiselle kurssille.
Kurssin siséllon pitad olla mielekés ja osallistujalle on oltava hyotya kurssista. Monet
kertovat pettymyksistddn kurssien aikana joko kurssin sisallon tai kurssien pituuden

suhteen tai kurssitilojen suhteen (vrt. Drgpping ym. 2002, 138-139).

Arkoja ja ujoja asiakkaita taasen hammentavét kurssille osallistujien suuri maaré ja
massavaikutelma. Yksilollisyys ei toimi kurssiolosuhteissa. Tilat voivat vélittaa
viestid asiakkaiden arvostamisesta tai aliarvioinnista. Tarvitaan eritasoisia,
monipuolisia kursseja, joissa yksilolliset tekijatkin voidaan ottaa huomioon.
Toivottavasti tdhdn suuntaan ollaan menossa henkilokohtaistamisen kautta (Laki
ammatillisesta aikuiskoulutuksesta annetun lain muuttamisesta 1013/2005, 8§ 8§,

muutos tuli voimaan vuoden 2006 alusta).
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Foucaultin (1980, 274) mukaan vankiloissa tehtava ty0 totuttaa yksilon jarjestykseen,
tottelevaisuuteen ja sdédnndnmukaisuuteen. Vankiloissa puhutaan rangaistustyosta,
mutta joskus tukityokin voi tuntua rangaistukselta. Asiakkaiden kokemukset
tukityosta toki vaihtelevat. Aivan Kaikilla ei tukityOkokemuksia olekaan. Eraalla
asiakkaalla tukitdista on paljon kokemuksia (H4), jotka vaihtelevat onnistuneista
taysin epaonnistuneisiin. Onnistuneissa ty0suhteissa asiakkaan taitoja arvostettiin ja
hénet otettiin mukaan tyOyhteis6on tasa-arvoisesti. Huonot kokemukset kertoivat
hyvéksikaytosta, noyryyttamisestd, syyllistamisestd, ulkopuoliseksi jattamisesta ja
tyotaitojen aliarvioinnista eli tdydellisestda vastapuolen ylivallasta. Tosin yhdessé
paikassa asiakas koki saavuttaneensa lopulta muiden kunnioituksen ja arvostuksen
sitkeélla tyolldan ja periksiantamattomuudella. TukityOstd puuttuu jatkuvuus ja se
rasittaa monia. Tukityon jalkeen tulee aina tauko, ty6ttomyysjakso, ennen kuin voi
saada uuden paikan. Juuri kun on oppinut tyon ja padssyt mukaan tyoyhteisoon, tyo
loppuu. Myos tukityon palkan pienuus harmittaa, vaikka se onkin isompi kuin
tyottomyyskorvaus. Monesti kuitenkin sosiaaliturva vahenee tai monet sosiaaliset tuet
poistuvat kokonaan tukityon aikana, eik& rahaa j&4& kayttéon juurikaan enempad kuin
tyottomyysaikana. Ty0ssdoloa ja tyotd arvostetaan sindlldan, myds tuettua tyota. Ja

pienikin tulojen lisays koetaan kuitenkin hyvana.

A: Nii, ni palkkatuella paasis, ni sais vahan enemman rahaa. Vaikkei sekdan hirveen
hurraamista 0o, mutt kuitenkii saa viela enemman ku nytte. Paasis muutamaks kuukaudeks
palkkatuelle toihin, sille alalle, mihin ite haluaa, ni sais siitd hyvin tyoékokemusta. Sehan

edesauttaa sit, ett paasis alan koulutukseen. (H9)

Tukityd on useimmille asiakkaille mieluisa vaihtoehto pysyvan tyOsuhteen
puuttuessa, mutta tukityon ehdot ovat erilaiset kuin vakituisessa tyossa olevilla ja
siten asiakkaan asemakin tyOpaikalla saattaa olla epétasa-arvoinen. Osoituksena voi
olla esimerkiksi se, ettd asiakasta ei oteta mukaan normaaliin paatoksentekoon tai

hanelle ei kerrota tietoja, joita kerrotaan muille. Asiakas jatetadn helposti ty0yhteison
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ulkopuolelle. Tukity6ldiset kuuluvat Nurmisen (2000) ja Lashin (Beck ym. 1995)
kuvaamiin refleksiivisyyshévigjiin.  Silti tukityOtkin koetaan hyddyllising ja
opettavaisina. Useimmista jaksoista on hyotyd pitkdlle tulevaisuuteen. Joissakin
tapauksissa asiakas saa kokemuksen siitd, millaiseen tyohon ei enda halua. Toisissa
tapauksissa asiakkaalle 16ytyy juuri oikea ala, johon syntyy halu opiskella tai etsia

tyota.

VASTAVUOROISUUTTA VAILLA

Muutamat  viranomaiskohtaamiset ovat jattdneet asiakkaille pitkdaikaiset,
traumaattiset muistot. Viranomaiset syyllistyvat ajoittain  henkilokohtaisiin
loukkauksiin, tahattomasti tai tahallisesti. Loukkaavissa tilanteissa viranomainen on
ottanut kantaa mm. asiakkaan ulkondkdon tai identiteettiin. Erds asiakas kertoo
la&karin sanoneen: “laihduta nyt ainakii 10 kiloa ja mee t6ihin”, kun asiakas meni
hakemaan sairauslomaa ja oli kerdnnyt kaiken rohkeutensa, ettd uskalsi edes menna
l&&karin puheille. Kohtaaminen vaikutti tuleviin tapaamisiin niin, ettd asiakkaan pelot
ja jannitys lisédéntyivéat entisestaan. Juhilan (2006) mielesté asiakas on kohteena, kun
tehdaan esimerkiksi diagnoosia tai tuomitaan. Tydntekijan etiikka on silloin usein
koetuksella. Juhilan mukaan kyse on modernista professiokéasityksestd, johon kuuluu
vertikaalisen asiantuntijatiedon ohella organisaatioiden edustajana toimimiseen

liittyva valta. Palveluiden kéyttdja jaa silloin toiseksi. (Juhila 2006, 85-89.)

Monet asiakkaat kertovat, etteivat wuskalla tai rohkene puhua omista
henkilokohtaisista  vaikeuksistaan tai ongelmistaan virastoissa, varsinkaan
tyovoimatoimistossa. Asiakas-tyontekijasuhde ei ole niin luottamuksellisella tasolla,
ettd se kestéisi asiakkaan mielestd arkaluontoisetkin asiat. Asiakkaat tyytyvat siihen,
mité saavat, eivatka osaa tai halua vaatia muuta. Valitusmahdollisuuksiakaan he eivat
halua ké&yttadd, koska valitusprosessit on todettu pitkiksi ja hankaliksi, eika valitusten

lopputuloksesta saata olla mitddn hyotyd. Péinvastoin jotkut pelkaavat sité, ettd
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valituksen tekeminen voi vaikuttaa tuleviin tapaamisiin negatiivisesti. Jos suhde

toimii tall tasolla, viranomaisen ylivaltatilanne on selked.

Arvostamisen ja  ihmisarvoisen  kohtelun  olettaisi  kuuluvan  kaikkeen
kanssakdymiseen. N&in ei kuitenkaan ole, kun asiakkaat kertovat, ettd virastoissa
heitd ei kuunnella eikd uskota, vaan mitat0idd&dn heiddan sanomisiaan, arvostellaan
henkilokohtaisia ominaisuuksia tai kohtelu on rutiininomaista ja kasvotonta.
Asiakkaat toivovat inhimillisyyttd, empatiaa ja yksilollisyyttd kohtaamisiin. Jos
ymmartdminen virastossa j&& voivottelun tasolle tai asiakas kokee olonsa
nakymattomaksi, kuten jotkut ovat kokeneet, se ei auta asiakasta. Muutamat asiakkaat
tuovat esille sitd, ettd arvostuksen puute on asiakkaan syytd, itse aiheutettua,
asiakkaan oman kaytoksen ja toiminnan syytd. He kehottavat katsomaan peiliin ja
etsiméén sieltd syyllistda huonoon kohteluun, kun ovat kuunnelleet muiden
asiakkaiden valitusta. Tamakin voi joissakin tapauksissa pitda paikkaansa. Kysymys
on suhteen vastavuoroisuudesta. Auttamistilanteissa asiakkaan oikeuksia on
kunnioitettava. Viranomaisen tehtdvana on antaa omat taitonsa, tietonsa ja itsensa ja
huolenpitonsa apua tarvitsevalle asiakkaalle tai sallia se, ettd h&n ei niita kaytakaan.
Vastavuoroisessa suhteessa asiakas luo suhteen ja tavoitteet, viranomainen on vain
toimijana mukana. Asiakkailla on oikeus olla oman eldménsé sankareita ja voittajia.
Kaikkien asiakkaiden kanssa suhteen luominen ei ole helppoa. Asiakkaasta ei tarvitse
pitéé eikd hénen valintojaan tai k&yttaytymistaan hyvéksya ja silti suhde voi toimia ja
huolenpito onnistua. Kun viranomainen tunnistaa asiakasta kohtaan tuntemansa
tunteet, joko negatiiviset tai yltiOpositiiviset, han voi tyGstad  niité.
Huolenpitosuhteessa  viranomaisen henkilokohtaiset ~ tunteet menettavat

merkityksensd, kun tavoitteet ohjaavat toimintaa. (Compton ym. 2005, 148.)

Erdas nuori asiakas kuvaa olevansa “kuin kuplan sisalla tarkasteltavana” (H2), kun
asiol sosiaali- tai tydvoimatoimistoissa tai ladkérin vastaanotolla. Omat

vaikutusmahdollisuudet ovat silloin varsin pienet. Sanomat eivat kohtaa toisiaan ja
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syntyy vaarinymmarryksid puolin ja toisin. Talla asiakkaalla siitd on useita
kokemuksia. Han toivoo tukihenkil6d mukaan tapaamisiin, jotta tilanteen ilmapiiri
muuttuisi sallivammaksi ja suunnitelmien tai lausuntojen tekstit vastaisivat paremmin
asiakkaan toiveita, ajatuksia ja todellisuutta. Vaikka lausuntojen siséallot eivét ole tata
asiakasta tyydyttaneet ja asiointiprosessit ovat olleet raskaita, hdn kokee, ettd kaikki
lausunnot ovat omalla tavallaan vahvistaneet h&ntd ja antaneet kuitenkin uutta
nakOkulmaa asioihin. Lausunnon saamisen hetkelld h&n on ollut jopa jarkyttynyt,
mutta jalkeenpdin ajatellen asiat asettuvat eri mittasuhteisiin ja han pystyy
tarkastelemaan ja ndkem&an myos lausuntojen hyotypuolta myéhemmin. Hanell4 on
myo6s kokemus siitd, miten tukihenkilon lasndolo vaikutti viranomaisen puheeseen ja
suhtautumiseen. Silla kerralla viranomaisen (t4ssa tapauksessa erikoisladkarin) puhe
oli asiallista eik& han syyllistynyt henkilokohtaisiin loukkauksiin, joita aiemmin oli

kayttanyt.

Jotkut asiakkaat jattavat kertomatta viranomaiselle asioitaan, koska syyttavat
epéonnistumisestaan vain itseddn eivatkd usko, ettd tilanteeseen loytyisi apua. Ne
jotka uskaltavat kertoa, toivovat, ettd se otetaan vastaan aidosti, heitd kuullaan ja
ainakin yritetddn auttaa. Liian nopea eteneminen ei sovi kaikille ja siksi tarvitaan
eritasoisia keinoja, joilla voidaan auttaa. Holsteinin ja Gubriumin (2000) mukaan me
rakennamme minuuttamme tarinankerronnan kautta. Kasittddkseni kyse on pitkélti
samanlaisesta prosessista kuin Hannisen (2003) sisdinen tarina. Holstein ja Gubrium
(2000) toteavat, ettd kertomamme tarinat ja kertomukset siséltdvat paljon omaa
minuuttamme, joka puolestaan rakentuu aktiivisesti koko ajan eri tilanteissa ja on
usein paikallisesti rajautunut. Siihen vaikuttavat erilaiset vuorovaikutustilanteet ja
niisséa kaytetyt ilmaisut. My0s institutionaalisissa kohtaamisissa minuus kehittyy,
joten ei ole yhdentekevaa, miten asiakas kohdataan ja millainen vuorovaikutustilanne
syntyy. Kohtaamisissa asiakas joutuu paljastamaan itsestaan arkaluonteisiakin asioita,
mikd vaikuttaa hdnen minuuteensa. Institutionaalisten kohtaamisten tarkoitus on

usein my0s muovata asiakkaan minuutta. Se, miten asioita l&hestytaan vastaanotoilla,
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on lopulta aina tyontekijan yksilollistd tulkintaa, mutta my0ds toimintaympéristoja
paikallinen kulttuuri ja diskurssit vaikuttavat suhtautumiseen, tulkintoihin ja
vuorovaikutukseen. (Holstein & Gubrium 2000, 105, 113, 153-167.) Naista pitaisikin

kayda enemmaén keskusteluja seké tyoyhteisojen sisalla ettd laajemmaltikin.

Vaikka institutionaalisilla kohtaamisilla on oma merkityksensa asiakkaiden elamassa,
he ovat my6s monien muiden vaikutteiden alla. Vaikeita paatds- ja muutostilanteita
rasittavat ympériston asettamat paineet ja koko alati muuttuvan nyky-yhteiskunnan
ristiriitaisetkin viestit. Holstein ja Gubrium (2000) né&kevéat Foucaultin valvovan
panopticonin nykypéivan eldmassé hyvin kirjavana ja monimuotoisena eika enéa yhta
totaalisena ja yhtendisend kuin Foucault. Niin kauan kuin marginaaleissa elavill,
erityisilla, Toisilla, on vaihtoehtoja kéytettavissa, he voivat vastustaa minuuteensa
tunkeutumista ja kdyda rakentavia keskusteluja, jotka auttavat heitd muotoilemaan
uudelleen minuuttaan ja antavat heille ja uusille tulkinnoille tilaa. Kun heidén
kulttuureistaan kertoville pienille kertomuksille annetaan nakyvyytta, heista voi tulla
aktiivisia toimijoita. (Holstein & Gubrium 2000, 225-232.)

5.2 VALLAN YHTEISKAYTTOA KOHTAAMISISSA

Valtaa tuottavissa tai vallan yhteiskéyttétilanteissa asiakkaat kuvaavat omaa
osallistumistaan, oman osuutensa tarkeyttd tai vaikutusvaltaansa kohtaamisissa.
Valtaa tuottaviksi tilanteiksi miellan my0ds tilanteet, joissa on kyse tiedon
tuottamisesta joko asiakkaalle itselleen tai viranomaiselle (Foucault 1980).
Sosiaalitoimistossa ja tydvoimatoimistossa kahdenkeskisisséa tapaamisissa naita
tilanteita on asiakkaitten kuvausten mukaan varsin vahan tai tilanteet ovat hieman
ristiriitaisia. Erds asiakas kertoo, ettd viranomaisella on periaatteessa rankaisuvalta,
mutta jos han itse toimii sovitusti, han ikdan kuin sailyttad itselladn omat oikeutensa,
oman valtansa. Taméan voi tulkita valtaa tuottavaksi tilanteeksi, mutta mielestani se ei

ole sitd puhtaimmillaan. Asiakkaalle tilanne tuottaa tietoa siitd, miten han voi sdadella



98

suhdetta tai vaikuttaa siihen, mutta toisaalta hédnen vaikutusmahdollisuutensa ovat

hyvin rajalliset.

Viranomaisen tunteminen auttaa suhteen kehittdmisessé ja tuottaa helpoimmin vallan
yhteiskayttotilanteita. Muutamat asiakkaat kertovat suhteensa sosiaalitydntekijaan
toimivan, koska taustalla on pitkdan jatkunut asiakkuus ja toimiva yhteistyosuhde ja
molemminpuolinen tuttuus auttaa asioidessa. Suhdetta rakennetaan pitkdjanteisesti.
Luottamuksellisen suhteen rakentaminen onnistuu joskus nopeammin, joskus se

vaatii pitemmaén ajan tai joskus sité ei saavuteta lainkaan.

Asiakkaiden kertomuksissa tyovoiman palvelukeskuksesta, TYP:std, korostuu
asiakkaiden oma mahdollisuus vaikuttaa asioihinsa, joka selvésti tuottaa valtaa heille.
Vallan yhteiskayttod syntyy TYP:ssa  yhteisten suunnitelmien rakentamisessa,
asiakkaiden tarpeisiin vastaamisessa ja suhteen vastavuoroisuudessa. Asiakkaat
arvostavat  sitd, ettd heitd kuullaan ja  kuunnellaan ja  heidan
muuttumismahdollisuuksiinsa uskotaan (ks. myds Rostila 2001; Karjalainen & Lahti
2005, 287; Arnkil ym. 2007, 56-59). Compton ym. (2005, 150-151) viittaavat
tutkimukseen, jossa on todettu niiden sosiaalityontekijoiden olevan tehokkaimpia ja
asiakassuhteiden toimivimpia, joissa tyontekijat uskovat asiakkaiden saavuttavan
tavoitteensa ja  ratkaisevan ongelmansa. Monet kertomukset viittaavat
valtautumiskokemuksiin ja konkreettisen avun saamiseen TYP:ssa. Asiakkaat
odottavat konkreettista apua mm. lomakkeiden tayttamiseen, asunnon etsimiseen,
tyopaikkahaastatteluun tai tyopaikan etsintdan. Yksi asiakkaista ei ole huomannut
kohtaamisissa eroa TYP:n ja peruspalveluiden valilla, mutta hdn kokee saaneensa
TYP:sta konkreettisen avun, jota ilman olisi jadnyt peruspalveluissa. TYP:n muut
asiakkaat kertovat saaneensa konkreettista apua ja ihmisarvoisen, kunnioittavan
kohtelun. Kohteluun on vaikuttanut paitsi viranomaisten suhtautuminen, myos
asiakkaiden oma asenne. Erés asiakas kuvaa suhtautumiseroja ndin (suluissa tutkijan

lisddmié tarkennuksia):
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H: Ja sen varmaan hyvin havaitsee, ettd kuunnellaanko vai ei?

A: Kyll&, kylla sen tota huomaa. Ja sen eron todellakin niinkun tyévoimatoimiston valilla ja
taalla, niin naki heti sen eron, kun tanne(TYP:een) tuli, etta

H: Niin se auttaa sitten jatkossa, jos kuunnellaan?

A: niin, ilman muuta. Ja sita itsekin menee ihan eri asenteella tydvoimatoimistoon tai tanne
(TYP:een). Ihan ittell& eri asennekin menn& kuin sinne. Se oli vaan, etta kun sielld nyt joku
otti vastaan ja sd saatoit joskus jonottaa sielld oven takana tunnin, kauemminkin joskus
saatto menna puoltoista tuntiikii. Siell oli pitkat jonot, mutt siella ei ollu sillon ainakaan
ajanvaraussysteemii, en tieda nykyaan, onko sielld muuttunu tuolla tydvoimatoimistossa
sitten, se oli sitten, kun sinne paasi sisdan, niin siin ei kylla kauaa sita silloin ainakaan,
voihan olla ettd ne on muuttunu vuosien saatossa. Se oli vaan, akkid vaan, seuraava
paivamaara lappuun ja se ei paljon auttanu.

H: Ett ei siitd varmaan kokenu paljon hy6tyvansa?

A: Ei, ei, todellakaan, ett. Sitten kotia tuli niitd ilmotuksia, jossa oli joku
tyOpaikkahaastattelu, missa sitten kavi ja sitten tuli nait kurssijuttuja, jos ei sitten menny, ni
H: Semmosta aika irrallista?

A: se oli semmosta. Ja tietysti siind ku oli aina yleensa eri virkailija, melkein osu aina
kohalle, harvemmin oli samaa. Sitten kun ne oli puolen vuoden jaksoissa melkein kun siella
aina kavi, etta aina puoleen vuoteen, se oli vaan semmonen, semmonen pakollinen kaynti.
Etta piti kayda, etta paivarahat ei ainakaan siihen lopu.

H: Onks nailla nyt eri merkitys nailla kaynneilla sitten?

A: On, nytten kun tanne (TYP:een) tulee, niin t4& on, huomas heti ensimmaisella kerralla
sillon, niin ihan toisenlaista, tannehan tuli ihan niinku ei mitdan sitten ja taalla kuunneltiin
ja taalla jotenkii ni se 1&hti meneen ihan toisella lailla.

H: onko niinku helpompi tulla sitte tanne?

A: No taallahan (TYP:ssa) nyt on helpompi, tai siis se oli vaan sielld (tyévoimatoimistossa)

se kaynti. Siis se vaan piti kayva siella. (H6)

TYP:n asiakkuuteen péésy saattaa olla vaikeaa (vrt. Jokinen ym. 1995; Kulmala
2004, 239; Juhila 2006). Koska kéytoss& on lahete, jonka saa joko
tyovoimatoimistosta tai sosiaalitoimistosta, se edellyttdd asiakkuutta jommassa

kummassa. Pelkkd rutiiniasiakkuuskaan ei riitd, vaan TYP:n asiakkuudelle on
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I0ydyttdva perusteet. Se edellyttdd yleensd sellaisten asioiden kertomista, joita
varsinkaan aremmat ja nimenomaan apua tarvitsevat asiakkaat eivat valttamétta
rohkene kertoa l&hettdvédn viranomaisen luona. Erés asiakas, joka oli
erikoissairaanhoitajan asiakkuudessa, oli kuullut hoitajalta TYP:stda ja oli
motivoitunut hakeutumaan TYP:n asiakkaaksi. Han kerdasi pitkdan rohkeutta, ennen
kuin uskalsi kertoa tydvoimatoimistossa ne henkil6kohtaiset syynsa, jonka takia han
halusi lahetteen TYP:een. Tilanne oli hanelle hyvin rankka ja nOyryyttavakin, mutta
han oli tyytyvainen, kun paasi TYP:n asiakkaaksi. Compton ym. (2005, 149) toteavat,
ettd asiakkaan ei ole koskaan helppo puhua henkil6kohtaisista ongelmistaan, koska se
heréttdd heissd loukkaantumisen ja hapeén tunteita. Asiakas joutuu helposti objektin
asemaan, eikd pysty toimimaan tilanteessa  subjektina.  Tutkimukseni
haastattelutilanteessa asiakas ihmetteli sitg, ettd ei ollut koskaan aiemmin kertonut
asioistaan tyévoimatoimistossa. Han oli kokenut tilanteet sielld sellaisina, etté ei ollut
tilaa kertoa omista vaikeuksista. Toisaalta han pelkési karenssia ja toisaalta
leimautumista ja h&pea, juuri kuten tutkijat toteavat (Compton ym. 2005, 149). Kun
asiakas péasi TYP:n asiakkuuteen, han oli helpottunut. Sielld hénelld ei ollut
vaikeutta kertoa omasta tilanteestaan laajemmin ja pyytdd apua. Samainen asiakas
arvostaa erityisesti TYP:n henkilokunnan kuuntelutaitoa ja sit4, ettd asioiden

hoitamiselle annetaan aikaa riittavasti.

Kuntouttavan ty6toiminnan paikoissa vallan yhteiskayttotilanteita syntyy helposti.
Asiakkaiden mukaan tyOpisteissda on mahdollista vaikuttaa valintoihin ja asiakkaiden
aanté kuullaan eikd mihinkaan painosteta (Monkkonen 2001, 438). Asiakkaat kokevat
kuuluvansa joukkoon, olevansa samalla viivalla muiden kanssa, kun he aiemmin ovat
tunteneet olonsa ulkopuolisiksi, taka-alalle vetdytyjiksi. Jannittajat ja aremmatkin
asiakkaat kokevat tulleensa kohdelluiksi ihmisarvoisesti ja uskaltavat osallistua. (\rt.
Monkkonen 2001, 441-443.) Onnistumisten kautta asiakkaille tulee lis&é
itseluottamusta ja avautuu uusia mahdollisuuksia erilaisille jatkosuunnitelmille. Iman

kuntouttavaa tyotoimintaa he olisivat todenndkdisimmin jatkaneet entistd
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elaméntyylidan, jossa ei ollut péivarytmia eikd elamalld ollut mielekkyyttad. Er&éan
asiakkaan mukaan kuntouttava tyotoiminta on hanelle ainut oikee vaihtoehto™
(H13).

Asiakkaat odottavat viranomaisen uskovan muutoksen mahdollisuuteen. Jos uskoa
I0ytyy, my0Os asiakkaan usko itseensd kasvaa. (Rostila 2001, 42.)
Valtautumiskokemukset ja yhteisvallan kayttotilanteet syntyvat vastavuoroisessa
suhteessa, jossa luottamus ja avoimuus on vahvaa puolin ja toisin. Molemmilla on
oikeus sanoa sanottavansa ja keskindinen kunnioitus toimii. Asiakkaalla on lupa olla
oma itsensd ja hénen yksil6llisyyttddn ja ainutlaatuisuuttaan kunnioitetaan.
Kokemukset TYP:sta kertovat tallaisesta kohtelusta. Samoin
Kriminaalihuoltolaitoksen avusta annetaan positiivista palautetta. Muutamilla
asiakkailla on kokemuksia sen asiakkuudesta ja he ovat saaneet konkreettista apua
mm. muutossa. Yhdessa tekeminen koetaan hyvéna. Asiakkaan tarpeeseen vastataan
ja se toimii. Asiakkaalta ei viedd myOskd&n omaa toimijuutta, vaan han saa
onnistumisen kokemuksia oman osallistumisen ja yhteisen toiminnan kautta. Parilla
asiakkaalla on myonteiset kokemukset A-klinikan asiakkuudesta. Siella
merkittdvimmiksi toimivuustekijoiksi ilmenevat asiakkaalle annettu aika, tyontekijan

pysyvyys ja ammattitaito.

Useimmilla asiakkailla on realistinen kuva palvelujarjestelmén toimivuudesta ja
lainsaadénnon vaikutuksesta toimintaan, eivatkd odotukset ole suuren suuria. Pieni
painostus viranomaisten taholta koetaan jopa hyvéna ja kannustavana tekijand. Liian
helpolla el saa pddstd, mutta viranomaisen odotetaan tietdvan kaytettavissa olevat
vaihtoehdot ja palvelujarjestelmat ja Kkertovan niistd avoimesti ja reilusti.
Viranomaisten ammattitaitoon siis uskotaan ja sen varaan halutaan luottaa. Samoin
viranomaisten toivotaan myontdvan mahdolliset virheensd eik&d peittelevan niité.
Avoimuus ja rehellisyys puolin ja toisin on toivottavaa. Asiakkaat nakevét

viranomaiset yleensa pétevimpind ja tietdvimpina kuin itsensd (Compton ym. 2005,
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153). Viranomaisen toimivalta on aina l&sna suhteissa ja asiakkaat toivovat, etta
viranomainen my6s kéyttaa hénelle sallittua valtaa. Se luo asiakkaalle turvallisuutta
ja varmuutta. Toisaalta, ellei viranomainen kayta valtaansa, asiakas hdmmentyy.
Mikali kyseessa on tilanne, jossa joku kolmas osapuoli pyytdd viranomaisen
puuttumista, kuten vaikkapa lastensuojelussa, on erittdin tdrkedd selvittaa
viranomaisen toimivallan laajuus, luonne ja keinot, miten valtaa voidaan kaytt&a.
(Emt., 192-193.) Tilanteet kotikdynnilla tai vastaanotoilla saattavat olla niin
hammentdvid, ettd tdma voi jd4da tekemattd ja aiheuttaa suhteessa myGhemmin

ongelmia.

5.3 VALTAUTUMIS- JA VAIKUTTAMISTILANTEITA

Kortteinen ja Tuomikoski (1998) toteavat, ettd tyo6ttOman selviytyminen riippuu
pitkalti taloudellisesta toimeentulosta ja yhtd lailla eldam&n mielekkyyden
kokemuksesta. Jonkinlainen yhteisOllisyys ja sosiaalinen tuki luo mielekkyytta
elaméan. Tutkimuksessani useimmat valtautumiskokemukset syntyvat asiakkailla
tekemisen ja kokemisen Kkautta. Asiakkaat kertovat monista kuntouttavan
tyotoiminnan  kokemuksistaan, joissa he ovat valtautuneet. Kuntouttavan
tyotoiminnan tyOpisteet ovat tiloja, joissa heilla on oma paikkansa ja roolinsa.
Elamalla on merkitys ja mielekkyys. Monet vertaavat tyottomyysaikaansa
kuntouttavan tyotoiminnan aikaan ja huomaavat selkeitd eroja sek& konkreettisessa
arjessaan ettd persoonassaan. Konkreettisimpia muutoksia ovat yleensa paivarytmin
muuttuminen ja sosiaalisten kontaktien lisdédntyminen, jotka ovat tulleet
tyottomyyden aikaisten tylsyyden ja yksindisyyden tilalle. Tarked4d on myds oman

tarpeellisuutensa huomaaminen ja itsetunnon kohoaminen.

H: Oletko kokenu hyotyvas niista laakareilla kdynneista?
A: Ei, kylldhan niistékin siis hyoty, mutta kyllahan jotenkii se oli vaan niin hetkellistd, etta

se el auttanu pidemman péaalle. Ei, ma en tiedd, mun olis vaan sillon pitany lahtee tonne
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kuntouttavaan tyotoimintaan, esimerkiks aikasemmin, jo l&dhtee vaan sillon heti, ettd sen
verran kun nahtiin, etta kun ei oo poissaoloja eik& mitéan tullu yhtdan paivaa koko vuoden
aikana. Sairaslomillakaan m& en oo ollu koko vuoden aikana, m& oon ollu terveendkin nyt
yllattavan hyvin, ettd ku m& olin tyottomana ihan kotonakii, ni m& olin sillonkii paljon
useemmin kipeend, mutta nyt kun on ollut tota katos niin, ni ensin m& alotin ton parilla
paivalla ja sit siirryin kolmeen ja ma teen nyt neljdéa ja nyt ma siirryn kohta varmaan
taysiin, viikkoon. M& oon ollu jotenkii, en oo tullu ees kipeeks. Sillon oli paljon enemman
kipeendkin, flunssaakin oli pari kertaa vuodessa ihan s&annollisesti aina kevaisin ja
syksysin ja masennuksia oli aina kevain ja syksyin, varsinki syksyin, ja tana syksyna, nyt kun
on ollu téllasta, kun taa on ollu ta& syksy, niin ma ihmettelen, etta ei oo tullu minkaanlaista
masennusta mulle nyt tdn koko pimeen kauden aikana. Se on auttanu ihan hirveen paljon.

H: Oot s& loytany sen, ettd mika juttu se on, mik& sen tekee?

A: Se kun on toita. Yy. Ja siell on sitten naitd tut... uusia ihmisia, tullu tutuksi ja nditten
ihmisten kanssa, ettei oo siella kotona silleen paljon. Sit paasee kato sitten riviin, ett se on

hienoo, se on kato, ois vaan pitany silloin aikasemmin jo sinne l&ahtee (H6)

Asiakkaat arvostavat viranomaisissa ja toimihenkil6issd avoimuutta, suoruutta,
luotettavuutta ja reiluutta seka inhimillisyytta ja empatiakykya. Granfelt (1998) liitt4a
empatian "holding”-termiin, joka tarkoittaa ihmisen pahan olon jakamista.
Empatiakyky pitdaa sisallaan jakamisen lisdksi yhteisyyden kokemuksen, mutta
samalla se séilyttdd kunnioittavan etéisyyden arvostaen erilaisuutta. Siten se
mahdollistaa uuden I0ytdmisen. Tilanne voi pitéa siséllaén ristiriitaisuuksiakin, jotka
voivat jatkaa kertomuksia ja syventdd ymmarrysté. (Granfelt 1998, 24-25.) Mielestani
Granfeltin empatia-kasitykset ovat hyvin l&helld Mdnkkdsen (2002) dialogisuutta.

Dialogisen ja empaattisen tilan saavuttaminen vastaanotoilla on haasteellista.

Monien asiakkaiden kertomuksissa tulee esille se, ettd jos viranomaisella on aikaa,
halua ja mahdollisuutta vaihtaa asiakkaan kanssa muutama sananen jostain muusta
aiheesta kuin virallisista asioista, asiakas kokee sen lampimyyden, aitouden ja
inhimillisyyden osoituksena. Erityisesti kaikilta lahiohjaajilta odotetaan tukea ja
turvaa sekd toisaalta rentoutta kohtaamisissa. Odotuksia on my6s muita samassa

paikassa tyoskentelevid asiakkaita kohtaan. Heiltd odotetaan huumorintajua,
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avoimuutta ja vertaistukea. Monen kuntouttavan ty6toiminnan toimintapaikan hyvéa
ilmapiirid ja yhteishenked kiitetddn ja siellda vertaistuki toimiikin. Kun tyOpaikan
ilmapiiri on salliva, avoin ja reilu, se auttaa arempiakin asiakkaita rohkaistumaan ja
tuomaan mielipiteitd&n ilmi, kysyméén neuvoja, hakemaan apua ja ottamaan kantaa.
Ja ellei vielda oma rohkeus riitd, niin sitten voi turvautua kaverin apuun. NA&issa
tilanteissa voisi puhua jopa kollektiivisesta vallasta (pover of), joka saa sijansa ehk&

jossain madrétyssa tilassa, mutta harvemmin 16ytaa tietaan julkisuuteen asti.

H: Uskallatko sanoo mielipiteesi?

A: No m& kuulemma liian, ma luulin olevani ujo, kato mé en siinak&an oikein tunne itteeni,
niin kaikki tuolla (=kuntouttavassa ty0toiminnassa) ihmettelee, ett kun ma sanon aina
kaiken suoraan. M&han sanon suoraan, mutt ma en kerkee ajattelee, niin tulee sanottuu
monesti niin tyhmasti, ettd ma oon ihmetelly, ettei siind vaan joku loukkaanu. Kylla ma oon
sitte pyytany anteeks saman tien, ku ma oon sanonu. Tulee kysyttya sillon kun, kaikki vaan
tyytyy kaikkeen, mitd vastaan tulee, kyseenalaistamatta ja kun ma on sanonu, niin jokuhan
sano, ettd ma oon kun Liisa Ihmemaassa ...ettd kun huomenna viela muistaa tdmankin
paivan puheet, ni ma ajattelen, ett ma oon niin pohjalla kayny, ettd mulla ei 0o mitdan
menetettdvad enad, havittavaa, ni mindhan naytan tyhmyyteni ja kysyn kaikkea mihk& ma
haluan vastauksen ja m& kysyn myds, vaikka ois lapsellista tai jotain. Siin& sitten monet on
sanonu syrjassa, etta joo, ettd hyva, ett kysyit, han ei ois kehannu milldan kysya. Ni ma
sanon, ettd mulla ei 0o end& mitdan havittavaa, ettd ma kysyn, ett ma kysyn aina, jos vaikka
naytan tyhmyyteni tossa noin. Ettd tommosen koulun joutu kdymaan, ennen kun oppi

elamaan itekseen. (H12)

Kuntouttava ty6toiminta on monille alku uuteen, uusi mahdollisuus. Vaatimuksena ei
olekaan yltda heti tdydelliseen suoritukseen, vaan toiminnassa edetddn kunkin
asiakkaan voimien ja kykyjen mukaisesti. Uusia asioita opetellaan ja vanhoja
kerrataan. Omat vahvuudet ja rajoitteet yritetddn loytaa ja vahvuuksille annetaan
tilaa. Koska tyotehtdvien sisdltdo ei ylitd edellytyksid, onnistumisille [6ytyy
mahdollisuuksia. Lis&ksi usein saadaan lahiohjaajalta kannustusta ja myodnteista
palautetta. Kun vaatimukset kasvavat ja asiakkaalle annetaan laajemmat

toimintamahdollisuudet, my6s vastuuntunto lisdantyy ja rohkeus astua uusille



105

areenoille kasvaa. Muutamat ovat pysyneet mm. péihteistd erossa kokonaan
kuntouttavan ty6toiminnan avulla. Onnistumiset aiheuttavat valtautumista, joka

kannattelee eteenpdin.

Tybn  merkitys on  suomalaisessa  yhteiskunnassa  korkealla, vaikka
palkkatyomarkkinat muuttuvat normaalitydsuhteiden muuttuessa patkatoiksi (ks. mm.
Heinonen 2006, 38). Ty0 madarittdd ihmisen asemaa ja paikkaa yhteiskunnassa.
Tyonteko voi valtauttaa ja voimaannuttaa. Erds asiakas toteaa, ettd ty6 on “elaman,
mukana olemisen mittari” (H4). Han pohdiskelee muutenkin paljon tyén merkitysta
omassa elaméssa ja sen merkitystd omalle identiteetille. H&n on jopa sitd mieltd, ett4
tyon kautta elaman hallinnan tunne lisdantyy ja kun tydon menettdd, menettdd myos
elaman hallinnan. Samanaikaisesti h&dn kokee yhteiskunnan edellyttdvan laajaa
elaman hallintaa, vieldpad tdydellisesti. Asiakas toteaa, ettd tyota tekevd ihminen
noteerataan hyvénd kansalaisena. Sosiaaliset suhteet ty0ssd merkitsevat hanelle
paljon. Tyossakaynti merkitsee télle ja monelle muullekin asiakkaalle hyvin
arvokkaita asioita ja eldménsisaltod ja tyon menettdmisen jalkeen palasten
rakentaminen muista eldman osa-alueista on ty0last4, joskus mahdotontakin. Tdma
asiakas on siind onnistunut toisaalta omalla tavallaan, mutta toisaalta h&n on
luovuttanut ja tehnyt itselleen selvaksi, ettei endéd havittelekaan samoja asioita kuin
tyossa ollessa. Muut asiat ovat tulleet hanelle merkitykselliseksi, kuten harrastukset,
vapaaehtoistyd ja suvun imagon uudelleenluominen. Tdma asiakas kuuluu Heinosen
(2006, 39-41) luokittelemiin sinnittelijoihin, joiden tyteldmad leimaa pysyva
tilapdisyys patkatdineen ja palkkatukitoineen. Tallaisille asiakkaille Heinosen (2006,
247-250) esittdmé osallistumistulo toisi kaivattua taloudellista lis4turvaa ja
mahdollistaisi osallistumisen, jolle annetaan arvoa. Osallistumistulolla Heinonen
tarkoittaa perusturvaa taydentavad tulomallia. Pitkdaikaistyottomat rekrytoitaisiin
yksilollisesti neuvotellen kolmannen sektorin yhteiskunnallisiin t6ihin, josta he
saisivat lisatuloa. Myonteisyys ja kannustavuus, yhteisollisyys ja osallisuus kuvaavat

jarjestelmaa.
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Joskus valtautuminen on hyvin pienestd Kkiinni. Asiakkaiden mieleen j&&
vastaanotoilta monia pienelt4d vaikuttavia asioita, joilla voi olla luottamuksen
rakentumisen kannalta lopulta isokin vaikutus. Kyse voi olla katseesta, eleestd,
sanoista. Useimmat asiakkaat kokevat rentouttavana sen, jos tyontekijan kanssa voi
puhua jostain muustakin kuin juuri siitd asiasta, josta on kyse. Asiakkaat huomaavat
helposti tyOntekijan &&nenpainoista, sanavalinnoista tai eleistd (kuten huokailu) sen,
miten tyontekija suhtautuu tapaamiseen tai asiakkaaseen. He odottavat, ettd yhta lailla
viranomainen osaa lukea ja tulkita heiddn sanatonta viestintddnsa. Viraston tai
vastaanoton ilmapiiri vélittyy myods monesti asiakkaalle pienten asioiden kautta. Tai
se saa vain tunteen syntymdan asiakkaalle, kuten erds asiakas kuvaa
tyovoimatoimiston ilmapiirid: ”Se nyt on vaan semmonen tuntu, kylméan tuntu” (H8).
Silmiin katsominen ja sinuttelu tekevét yhteen asiakkaaseen vaikutuksen TYP:ssa,
jossa lahestyminen tapahtuu kuin “ihminen ihmiselle” (H12). Asiakas tuntee olonsa

arvokkaaksi.

Asiakkaiden omien toiveiden kuuleminen on tdrkedd. Asiakkaat toivovat, ettd heilla
olisi jokin purkupaikka tunteille, ajatuksille ja unelmille. He kertovat, ett4 he itse
tietdvat omat voimavaransa, tarpeensa ja kiinnostuksen kohteensa parhaiten. Niité on
osattava kysyé oikeilla, ymmarrettavilla kysymyksilla. Tyontekijan ja asiakkaan on
tunnettava toisensa, jotta molemminpuolinen ymmarrys voi syntyd. Palvelun on
oltava yksilollistd ja vuorovaikutuksen toimivaa. Parhaimmillaan toimiva suhde

palkitsee molempia osapuolia.

VAIKUTTAMINEN

Kuulemieni kertomusten perusteella asiakkailla on tiettyja toimintamalleja valitusten

tai vaikuttamisen suhteen. T&st4 joukosta 16ytyy neljd erityyppisté tapaa toimia eri

tilanteissa. Ensiksikin kokemuksen kautta on syntynyt tieto, ettd valittaa ei kannata,
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koska siitd ei ole hyoty4, koska valitukset eivat muuta paatoksid. Osalla
kayttaytymisen perusta on henkilokohtaisempi, koska syynd ovat pelot. He eivat
uskalla valittaa tai kokevat, ettd heilld ei ole oikeutta puuttua asiaan. He kokevat, etta
viranomainen on aina oikeassa, joten eivat valita. Kolmas ryhma tyytyy siihen mité
saa, eika viitsi valittaa tai valittamisen aihetta ei ole ollutkaan. Neljas ryhma on
valittanut ja kayttdd yleensd valitus- ja vaikutusmahdollisuuksiaan vaihtelevasti,

tilanteesta riippuen eri tavoin ja erilaisin tuloksin.

Raha-asiat tulevat kertomuksissa esille jossain vaiheessa vaistamaétta, vaikka en niista
erikseen  kysyk&&n mitd&dn. Taloudellinen tilanne askarruttaa asiakkaita.
Taloudellisista etuuksista syntyvat useimmat valituksen aiheet. Rahaa on vahén ja sen
riittdvyys on selviytymiskamppailussa eréds tarked elementti. Kuten erds asiakas

totesikin:

A: Oishan se varmaan ihan kiva saada oikein kunnon palkkaakin joskus. Niukillahan joutuu
elam&an koko ajan sen takia, etta ku ei sitd oikeeta palkkaa mistdan saa, ni kaikesta joutuu
sitte tinkimaan, kaikesta ylimaarasesta. Hakemaan ruuatkii néista ruokakasseista, naista eri

seurakunnista. (H9)

Ylimaardisen rahan hankkiminen on miltei mahdotonta, ellei saa ty6td. Asiakkaat
ovat loukussa, joka ei salli suuria taloudellisia investointeja tai menetyksia. Velat
estavat osamaksusopimusten teon, joten vaikkapa rikkoutuneen kodinkoneen tilalle ei
ole mahdollista hankkia uutta. Useimmat saavat tulokseen seka tyomarkkinatukea
ettd toimeentulotukea. Tyomarkkinatuesta valittamisesta ei juurikaan kerrota, mutta
sen sijaan karenssiuhkasta kylla, mika tietdisi koko tyomarkkinatuen menettdmista.
Asiakkaat joutuvat pakkotilanteisiin tyOvoimatoimistossa ja nykyisin - myos
aktivointisuunnitelmatilanteissa, joissa ei jaa vaihtoehtoa, vaan on suostuttava
suunnitelmaan, ellei halua menettdd tyomarkkinatukeaan. T&ssé tilanteessa
yleisimmét toimintamallit perustuvat pelkoon tai aikaisempaan kokemukseen

valituksen hyodyttomyydesta.
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A: En ma sillon sité uskaltanu sanoo, mun oli pakko kiertédd ja kaartaa. Sitd on niinku
leimattu, leimattu haluttomaks ja semmoseks ja sehén se oli se iso ongelma sit, ku ei naista

uskaltanu puhuu. (H1)

Tuollahan oli joskus tuolla Lahden tydvoimatoimistossa muistan, kun tasta on aika kauan,
kun mé siell& missdan oon ollu, siellahan se karenssi kylla lapsahti hyvin nopeasti, etta se
oli sitten, jos ei johki kursseille menny, niin se oli ihan suoraan, ettd ne suoraan sanoen

melkein pakotti, sen karenssin uhalla. (H6)

Toimeentulotuesta valitettaessa on todettu myds kokemusten kautta valituksen
hyodyttomyys. Tai paatoksestd ei jakseta valittaa joko prosessin pituuden tai
valitusprosessin hankaluuden takia. Tai valituksen tekematta jattdmiseen vaikuttaa

useita erilaisia syitd. Viranomaisten paatosvaltaa vastaan ei haluta taistella.

Toimeentulotukilaskelmassa oli vaarin huomioitu mun tulot. Kavereilta sain lainattua, jotta
parjasin. Ei niitd jaksa ruveta selvim&an. Yleensdkin se on vahan hankalaa, hankalia
asioita. Ma oon tottunu siihen, etta tulee kielteinen p&atos. Ei sitt jaksa ruveta valittamaan.
Pitais tayttad sellanen valituskaavake ja valitukset laittaa. Joku saa vaarin ja ite joutuu
tekemaan paljon toita. Kaikki kaverit on samanlaisia ja samassa tilanteessa. Se on siihen

tyytyminen, ettd mité tulee. (H13)

Asiakkaat ovat huomanneet lausunnoissaan tai asiakirjoissa vééria tietoja itsestéén.
Monet jattdvat ne korjaamatta, koska kokevat asian vahépatodiseksi. Jotkut eivat
uskalla puuttua esim. ladkarinlausuntojen sisaltoon, kun pelkaavat, miten l&&kari
sithen reagoisi. Aktivointisuunnitelmien sisaltéon puututaan vaihtelevasti. Jotkut
asiakkaat huomasivat haastattelutilanteessa aktivointisuunnitelmassaan pienia
virheitd, mutta he eivat aikoneet korjata niitd. Erds asiakas ei edes tiennyt, ettd
virheellisen tiedon voi korjata. Jotkut ovat korjanneet virheitd ja se on sujunut
joustavasti. Ylipaansa asiakkaat haluavat olla varmoja asian oikeellisuudesta, ennen

kuin menevat esittdmaan muutosta asiakirjaan. Kun rohkeus lisdantyy, myos rohkeus
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ottaa kantaa lisdantyy. Keskindisen luottamuksen vérittdmdssd suhteessa kantaa

ottaminen on asiakkaalle helpompaa ja luontevampaa.

H: Joo. Miten noissa viranomaistapaamisissa, niin tuntuuko, ettd pystytkd siella
vaikuttamaan omiin asioihin?

A: No, kylla jos suunsa aukasee ja sitten taalla (TYP:ssa) ainakii mulla on ollu silleen, etta
ma oon saanu tuotuu esille mielipiteeni ja mua on kuunneltu ja on sitten otettu kantaa siihen
ja on toiveita kuunneltu. Ett musta tda on aika silleen... ett yhteen aikaan m& kuuntelin
kaiken vaan, mita tuli ja otin kaiken vastaan, niin mahan havisin niissa systeemeissa monta
kertaa niissa rahoissa, niin en kehannu menn& sanomaan, ett hei tda on vaarin laskettu ja
tolleen. Ett

H: Miké& sen estaa?

A: Se oli jotenkin. No sillon oli aina sellasessa kunnossa, etta ei yleensa kehdannu paivalla
nayttaytya, saati sitten menna viranomaisen kanssa jutteleen tollasesta asiasta, josta ei 00
niin taysin varma. Anto olla vaan, etta olkoot nyt sitte. Silloin kun oon selvin pain ollu, niin
kylla ma oon yrittéany ottaa selvaa niista asioista, mitka kohdalle tulee ja sitte kysyy tosiaan,
ettd vaikka kuinka tyhmalta tuntuu, niin kysyy. On joitakii asioita, nyt ei tuu ihan niin
tarkkaan silleen mieleen, mutta on kuitenki menny silla tavalla, ettd oon saanu oikastuu

asian tai sitten m& oon saanu siihen, on kerrottu, mité se asia oikeesti tarkottaa. (H12)

Kukaan asiakkaista ei ole mukana politiikassa eikd luottamustehtdvissd.  YKksi
asiakkaista on valmis sahkdpostitse laittamaan ehdotuksia ja kysymyksia poliitikoille.
Hénelld ei ole rohkeutta kasvokkaiseen kohtaamiseen. Samainen asiakas on
aktiivinen monilla tavoin. Han osallistuu vapaaehtoistoimintaan, kouluttaa itsedan ja
hanella on selkedt tulevaisuudensuunnitelmat. Yhteiskunnallisiin  asioihin
vaikuttaminen on vierasta useimmille asiakkaille. Asiakkaat kertovat, ettd heilla ei
ole mielestdan laajoja vaikutusmahdollisuuksia, vaan vaikuttaminen ulottuu vain
omiin asioihin, eik& niihink&&n aina, vaan viranomaiset saatelevét asiakkaan oman
paatosvallan rajoja. Monia paikallisia ja valtakunnallisia paatoksia, kuten palvelujen
lopettaminen tai rajoittaminen tai verotuslinjaukset, asiakkaat moittivat, mutta eivét
koe, ettd yhden ihmisen &ani kuuluisi mihinkaan, joten eivét lahde valittamaan niista

tai vaikuttamaan nakyvdmmin. Useimpien mielestd joukkovoimalla voisi olla
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vaikutustakin, mutta joukon kokoaminen n&hd&&n vaikeana. Aloite pitéisi tulla
ulkopuolelta, jostain muualta kuin omasta ryhmaéstd. Kaikki eivat ole valmiita
l&htem&&n mukaan mihinkddn ryhmatoimintaan tai -vaikuttamiseen, mutta sallivat
sen kylla muille ja pitdvat kannatettavanakin. Y hteison voimaan he uskovat enemman

kuin yksilon mahdollisuuksiin vaikuttamisessa.

Kertomuksista heijastuu asiakkaiden huoli oman eldménsa hallinnasta ja sen
vaativuus, jolloin muuhun vaikuttamiseen ei j4& voimia. Castelin (2007, 11) mukaan
omaisuus antaa nykyisin turvan eldaman epavarmuustekijoitd vastaan, kun perinteiset
riippuvuus- ja turvaverkostot puuttuvat. Nailla asiakkailla omaisuutta ei juurikaan ole
ja turvaverkostot l6ytyvét usein viranomaisten puolelta. Asiat otetaan useimmiten
vastaan sellaisina kuin ne tarjoillaan. Suomen ty6ttomat ovat harvoin osoittaneet
mieltdén tai tuoneet epakohtia esille, silla ndidenkin asiakkaiden mukaan helposti
“tyydytdan siihen, mit4 annetaan”. Tami asettaa mielestdni ison vastuun
viranomaisille asioiden oikeellisuudesta ja oikeudenmukaisuudesta sekd korostaa
sosiaalityollekin mahdollista asianajotehtavéd. Elleivat asiakkaat jaksa, kykene tai
halua viedad palautteita eteenpdin, olisi kaikilla viranomaisilla velvollisuus tehd& se.
Monet ehdotuksista liittyvat rahaa, kuten tyottdmyyskorvauksen maéran
korottaminen ja toimintarahan korottaminen tai tyottdmien bussilipun hinnan
alentaminen. Viranomaisten vastaanotoilla néitd epakohtia tuodaan varmasti esille,
mutta yhta lailla viranomaisten voimat ovat vahissa ja ehdotuksia viedaan eteenpain
vain harvoin. Puhumattakaan, ettd asiakkaita otettaisiin mukaan suunnittelemaan ja
kehittdmé&an heille suunnattuja palveluja. Se olisi oiva tapa toteuttaa

asiakaslahtoisyytta.

VERKOSTOT VALTAUTUMISEN APUNA

Asiakkaat puhuivat jonkin verran verkostoistaan, mutta eivat kovin paljon. Monilla

verkostot ovat pienentyneet pitkittyneen ty6ttomyyden aikana tai verkostot ovat
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muuttuneet eldmantilanteen muutoksen takia tai sitten niitd ei ole ollut oikeastaan
milloinkaan (vrt. Castel 2007). Muutama asiakkaista on aivan yksin ongelmiensa
kanssa. Heilld ei ole tukiverkostoja ja sen takia he voivat hakea apua vain
viranomaisilta. Monilla on jonkinlainen side lapsuudenperheeseen ja muutamat
saavat ainakin taloudellista apua sieltd. Pari asiakasta saa parhaimman tuen ja avun
kavereiltaan. Laheiset  ystdvyyssuhteet  kantavat  eteenpain. Joillekin
ystavyyssuhteiden solmiminen on vaikeaa ja apua on haettava aina viranomaisilta.
Sosiaalisten taitojen kehittdminen kiinnostaa heitd ja he toivovat my0ds paikkoja,

joissa voisi tavata ihmisid ja tutustua heihin paremmin.

Eras asiakas pitdd paljon yhteyksid internetin  kautta. H&n liikkuu
keskustelufoorumeilla ja osallistuu erilaisiin keskusteluihin sek& ottaa kantaa
yhteiskunnallisiinkin asioihin. Yhteisollisyyden tarve tayttynee hénelld jollain tasolla
sdhkoisessa todellisuudessa, tietokoneen valitykselld, joka voi olla tuttu vayla yha
useammille nykyisessé informaatio- ja mediayhteiskunnassa. Ei valttdmatta voida
puhua yhteisollisyydestd, mutta jollakin asteella sdahkdinen keskusteluyhteyskin voi
lievittad yksindisyytta ja tuoda tukea arkeen. Yhteisollisyyttd kaipaa monikin asiakas
(vrt. Bauman 2002). Sitd halutaan ty6ttbmyysajan  yksindisyyden ja
eristaytyneisyyden tilalle. Se lisdisi turvallisuuden tunnetta, mutta toisi myds
mielekkyyttd eldmaan lisdd. Erds asiakas tuo asian useampaankin kertaan esille.
Samalla kun han korostaa yhteisollisyyden merkitysté ja sen hyvié puolia, han viittaa
myo0s vastikkeellisuuteen, joka kuvaa nykyista aktivointipolitiikkaa. H&n nostaa esille
senkin ndkemyksensa, ettd kaikki eivat tyollisty endd pysyviin tydpaikkoihin, mutta

silti heilld on arvonsa yhteiskunnassa (vrt. Tuusa 2005).

... Tyottémyys pitais olla jotenkii semmosta, etta tiettyja toita, ettd se, ett sa olisit mukana
tass yhteiskunnassa, etta just vaikka se, ettéa kerran viikossa kayt jossain. Pitéis saada se
tietty perusturva silla. Mutt ett s& oisit velvotettu osallistumaan! Ja jokaiselle pyrittais ettiin
vaikka sitten se paikka, ett missa se kdy tapaamassa muita, koska se sosiaalinen puoli on yks

iso osa sitd. Ihminen, joka ei joudu tapaamaan paljon muita ihmisii, niin pikkuhiljaa
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mokkiytyy ja sekoo ja tulee nda ongelmat aika nopeestiki. Ja just se hapea. ... Mut kyll ma
niinku satsaisin eri tyyppisiin ihmisiin ihan eri tavalla kun nykyaan, ett valilla tuntuu, etta
kaikille yritetadn sita pysyvaa, osa ihmisista ei tuu koskaan pysymaan tydelamassa mukana.
Mutt jokainen vois kuitenkii kokee olonsa tarkeeks, just ehka silla, ett se sais toimia....(H4)

...Just se, ettd kaikki on muuttunu ndin suureks, niin se on se huono, koska sinne haviaa yks
pien ihminen. Pitas olla enemman tdmmadsia vahan niinkun pienyhteistja, esimerkiks tasskii
kaupungissa vois olla eri kaupunginosat vois olla pienyhteistjd, jotka miettis, ettd mita
kaikkee taall yhteiso tarvitsee. Ja sit siit, se on vahan niinkun noissa kylissa, ett siell on naa
tdmmoset, jotka tekee vaikka pikku hanttihommia, ett siell on jotain henkil6itd, joilla
teetatetaan. (H4)

Vertaistuen merkitys tulee esille muutamien kertomuksissa. Samat kokemukset
yhdistdvat ja luovat suhteelle tukevan lahtokohdan. Tietenkin henkil6kemiat
vaikuttavat myo6s suhteen jatkuvuuteen. Kuntouttavan ty6toiminnan tyopisteissa ja
joillakin kursseilla syntyy tilan ja tilanteen kautta vertaisryhmid, jotka voivat toimia
joillekin tarkednd henkireikdnd ja tukipilarina. Tilaisuuksien hyoddyntdminen ei
onnistu kaikilta spontaanisti, vaan joissakin tilanteissa tarvittaisiin ulkopuolisia
interventioita, jotta suhteet syntyisivat. Naitd tilaisuuksia jatetddn hyodyntaméttéa

varmasti usein.

A: ni se on jotenkii helpompi puhuu toiselle, kuka on kayny niinku samoja asioit 1api, etta se
ei sellasta niinku teenndista ymmartamisen yrittdmista tavallaan se ettd, vaan se tulee ihan
siitd, ett ku se on ite kokenu ne samat jutut ni, ett sen ei tarvi niinku niin sanotusti feikata
mitéaan, ett se ku sanois vaan, ett joo, joo, ett ikvii juttuja n&4, ja nain pois pain, etta

H: aivan. Onks helpompi sitten suuunnilleen saman ikaisen kanssa puhua?

A: Joo, ei siin ehk&, no mull ei oo ainakaa sill ialla mitdan niinku merkitysta, ettd olkoon se
ikd ihan mik& vaan, mutta ne kokemukset, niin ne kokemukset ja tietysti se kenttdkokemus ni,
se merkkaa siitd mulle ainakii paljon sitte, miten helppoo on sen ihmisen kanssa sitten

puhua ja toimia (H3)
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AKTIVOINTISUUNNITELMA VALTAUTUMISEN VALINEENA?

Kéytin asiakkaan viimeisinté aktivointisuunnitelmaa apuvalineena
haastattelutilanteessa. Né&in asiakkaille muistui tekotilanne helpoimmin mieleen ja he
pystyivat kommentoimaan myo6s suunnitelman sisaltéd ja sen merkitystd heille.
Aktivointisuunnitelmatilanteista asiakkailla on hyvin vaihtelevia kokemuksia, joskin
voittopuolisesti ~ positiivisia,  valtauttavia  kokemuksia.  Vaikka  muissa
viranomaiskohtaamisissa asiakkaat kokevat jaavansa paitsioon,
aktivointisuunnitelmaa tehtdessé asiakkaat kokevat useimmiten tulleensa kuulluksi.
Siitd huolimatta, vaikka moni kokee tilanteen virallisena, lain Kirjaimen
noudattamisena. (Vrt. Julkunen 2006, 212-216; Foucault 1980, 251.) Vain yksi
asiakas on kokenut tilanteen alisteisena ja jossain maérin ahdistavanakin. Foucaultin
(1980, 216) mukaan dokumentoinnissa yksilosta tulee vallan ja tiedon kohde. Jostain
syystd asiakkaat kokevat useimmiten olevansa aktivointisuunnitelmatilanteessa
subjektin asemassa. Auttaneeko siind se, ettd tilanteessa on lasnd kahden viraston
virkailijoita? Onko tilanne dialogisempi? Ehka parhaimmillaan on mahdollisuus
siihen, ettd ainakin toinen virkailijoista kuuntelee ja ymmartédéd ja tukee asiakkaan

prosessia tarpeen mukaan (Dubois & Miley 1992).

H: Missa tilanteissa sa sitten koet, ettd sulla on mahdollisuus vaikuttaa eniten?
A: (tauko) En oikein osaa sanoo, ehkd, jos nyt ajatellaan, ettéd ku aktivointisuunnitelmaa
tehdaan, ni siind sitte ite saa vahan vaikuttaa kans, niitd omia toiveita ja kertoo vahan

omasta tilanteesta. (H9)

Tilanteessa on myds mahdollisuus saada palautetta etenemisestd ja suunnitelmien
toteutumisesta, minka asiakkaat kokevat hyvénd. Vanhojen asioiden esille
kaivaminen on osalle asiakkaista todella raskasta ja ahdistavaa. Niista ehk& toivotaan
keskustelua, mutta niitd ei valttamatta haluta paperille. Jotkut taasen ovat sitd mielta,
ettd on hyva, ettd kaikki elaménvaiheet nakyvat myos paperilla. N&in heillekin

muodostuu  kokonaiskuva eldmastaan. Kun suunnitelmaa Kirjoitetaan, olisi
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asiakkaalta syytd kysya tarkemmin, mitd paperille laitetaan. Erés asiakas ehdottaa,
ettd asiakas itse voisi miettid jo kotona, mitd asioita suunnitelmaan Kirjataan ja sitten
ne yhdessé laitettaisiin paperille toimistossa. Siten asiakkaalle jaisi enemmén aikaa

pohtia asioitaan.

Muutamilla asiakkailla on paljon erilaisia lausuntoja ja asiakirjoja itsestddn. Niinpé
monet heistd vertaavat esimerkiksi l4d&karinlausuntoa ja aktivointisuunnitelmaa
kesken&&n. Molemmat asiakirjat mielletadn virallisina, viranomaisten laatimina
asiakirjoina. Molempia Kkritisoidaan, miké&li niiss& on mainittu viranomaisten
henkilokohtaisia tulkintoja tai huomioita. Asiakkaat odottavat siis, ettd asiakirjat
olisivat neutraaleja ja asiakasta arvostavia. Asiakkaat toivovat, ettd 10ytyy perustellut
syyt sille, mit4 tietoja asiakirjoihin Kirjoitetaan. Erityisesti sellaisiin asiakirjoihin,
joita lahetetdan eteenpadin ja joita luetaan muuallakin. Viranomaisten omat mielipiteet
ja tulkinnat voi kirjata asiakaskertomuksiin selkeésti erotellen tai tietyissé tapauksissa
ne on syytad jattdd kokonaan Kkirjaamatta. Kirjaamisesta pitdisi kdyda viel&kin
enemman keskustelua asiakkaan kanssa, koska on kyse h&nen asioistaan, hanen

eldamastéén ja suunnitelmistaan.

H: Mika merkitys sulle on talla suunnitelmalla?

A: T&a on jotenkii tallanen yhteenveto musta.

H: Ett selkeyttadks se sulle sun tilannetta?

A: Joo, selkeyttdd. Ja ainahan niinkun, yhteen aikaan varsinkii, niin tuntu vaikeelta lukee
itestdan. Tassahan ei nyt silld tavalla mitdan ihmeemmin ookaan, mutt just naita
ladkarinlausuntoja ja sun muita, ni niit tuntu hurjalta lukee, ett oonks ma téllanen! Ja
tasshan nyt ei oo mitdan sellasta sellasta, niinku arvioitu mua mitenkaan, sen takia taa on

ehka aika sellanen neutraali. (H11)

Vaikka aktivointisuunnitelman tekotilanteessa kuullaan asiakkaan &&antg, se ei tarkoita
vield sitd, etta he kokisivat tulevansa ymmarretyiksi. Se ilmenee usein sitten, kun he
lukevat tarkemmin aktivointisuunnitelmaansa, joka on tilanteesta tuotettu kirjallinen

dokumentti. Monet asiakkaat perehtyvat asiakirjaan kunnolla vasta kotona. Ilmeisesti
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suunnitelmatilanne virastossa on kuitenkin siind@ madrin jannittdva ja osalle
pelottavakin, ettd siind tilanteessa asiakas ei pysty lukemaan asiakirjaa huolella ja
allekirjoittaa paperin mekaanisesti. Vasta kotona han heréda todellisuuteen ja huomaa
virheitd ja vaarinymmarryksid paperissa. Suunnitelmasta ei l6ydykaan asiaa siten
Ilmaistuna, ettd se olisi asiakkaan mielestd ymmarretty oikein. Monet asiakkaat eivét
kuitenkaan puutu virheisiin, eivatkd huomauta niistd viranomaisille seuraavalla
kerrallakaan. Joillekin asia ei merkitse niin paljon, ettd haluaisivat tehda asian eteen
mitédan. Jotkut eivat tiedd, miten pitéisi toimia. Toiset taas uskaltavat ja osaavat
puuttua asiaan saman tien tai seuraavalla tapaamisella. Aktivointisuunnitelman
toivotaan olevan totuudenmukainen, neutraali, eteenpéin suuntautuva ja kannustava

asiakirja.

H: Mulla on tassa taa sun viimenen aktivointisuunnitelma, ja sitd haluaisin kuulla, etta
miten s& oot kokenu tan aktivointisuunnitelman teon? Mik& merkitys sun mielesta talla
paperilla on?

A: Kyll se tota noin, mitenkdhan sen nyt sanois, kyll se on ihan hyva ollu, ettd sitd aina
maaraajoin katotaan, ettd miten on menny ja miten eteenpdin laitetaan ja siind on itekii
saanu sellasta vahan palautetta, ettd ett ei oo endd niin nend maassa, ku silloin
alkuaikoina, ja itsetuntoo se kohottaa, kun siin on sellasii, ett uskotaan viela ja ettei heti 00,
niinkun m& alkuun pelkasin tuolla jatkuvasti, ettéd heitetddn pellolle tuolt noin. Aina kun
sanottiin, ettd jonkun virkailijan juttusille pitaa tulla ja ndihin suunnitelmiin justiin, niin ma
aattelin, ett jaha, ett nyt tulee joku stoppi, nyt laitetaan mut pellolle, ett mitdh&an mé& oon taas
tehny, tai siis huomaamattaan ma oon menny samaan rooliin kuin ennen ja kayttaytyny
silleen, ettd varmaan m& en tanne kuulu, tannekaan. Mutt ett naiss on aina tullu vahan
silleen, ett ponkittda itsetuntoo, ett nehan suunnittelee mun kanssa mun tulevaisuutta tassa
eteenpadin, ett ei ne laitakaan mua pellolle tost noin vaan, etta toivottomana tapauksena. Se
on vahan niinku opettanu enempi uskomaan, ettd mullakii on mahdollisuuksia ehka viela, ett
en ma ookaan niin ponttd, mitd ma oon koko elaméani ajan kuvitellu. Tahan tyyliin. Sen
verran ndist, alkuun ma pelkasin niit, ett kyllA m& huomasin sillai, ettd ne tosiaan
suunnittelee mun kanssa mun tulevaisuutta, ett ma en oo tyhjd aukko missdan, ett mun
kanssa voi suunnitella jotain. Ja ett ne usko, ett ma pystyn. Ni se opettaa itteeki uskomaan

sen, etta pystyy. Etta sellasii. (H12)
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Suunnitelman allekirjoituksen merkitystd asiakkaat eivat ole juurikaan miettineet.
Syntyy vaikutelma, ettd he vain allekirjoittavat asiakirjan, koska niin kuuluu tehda.
Allekirjoitus el sido heitd enempdd eikd vastuuta enempédd, vaikka
viranomaisnakokulmasta yleensa niin ajatellaan. Kun allekirjoituksella ei ole mitaan
erityistd merkitystd, niin ei sitd ole koko aktivointisuunnitelmallakaan naille

asiakkaille.

H: Sit kun s& laitat siihen sen allekirjotuksen, mita se allekirjoittaminen merkkaa sulle,
hyvéaksyks sa silla niinku sen paperin, vai?

A: no, jos ihan rehellinen oon, ni tolla paperilla ei oo mulle mitddn merkitysta ja se
allekirjotus meinaa mulle sité, ett ma padsen koht pois sen tyypin luota ja siita asiasta

H: ahaa

A: ett mulle ei oo yleensakii noilla papereilla ei o0 mitddn suurta painoarvoo, etta toi
aktivoi... mun mielestd m& oon enemmanki kokenu ton silleen, etta toi aktivointisuunnitelma
on sellanen niinku tyokkarille ja sossulle tiivistetty paketti musta ja mun suunnitelmista ja
tallasista

H: just, ett sun puolesta ne vois olla tekemattakii

A: joo, ei 00 mitdan, etta jos siit on joillekii virastoille ja viraston tyypeille jotain hyotyy, ni

ihan vapaasti voi teh&, mutt mulle ei oo niinku mink&annakaoista (H3)

Joillekin sopimuksellisuus sindlldadn on jo vieras ajatus ja suunnitelman sitovuus ei
ole tiedossa. Esimerkiksi sanktiomahdollisuuksista ei kaikilla edes ole tietoa, mutta

joillekin ne toimivat painostuskeinona (vrt. Foucault 1980, 251).

A: Hmm, (tauko) no tén aktivointisuunnitelman tarkoitus nyt on siirtda se asiakas siita
toimeentulotuen piirista tydmarkkinatuen piiriin ja sen jalkeen ihan tdmmdsen palkkatyon
piiriin, jolloin, jos se on se tarkotus, niin kylla ta& sen, sen taa kattaa sen tarkotuksen. En
ma tiedd, mitd muutakaan tass pitais olla.

H: Tuodaanko siella kuinka selvasti esille se, ettd kun sa tdman allekirjotat, niin kuinka

sitova paperi tda on?
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A: Kylla mulle nyt ainakii viime kerralla tehtiin selvéks sita, etta alkaa olla lahell&d niitten
tukien leikkaus, etta

H: Mitas jos niin kavis, mitas se sulle tarkottas?

A: Se tarkoittais, ettd sitten taytyis, kun tulot muuttuu, niin sillon téaytyy omat menot
suhteuttaa niihin tuloihin. Eli pitéis tehda semmonen, hmm (tauko), en méa nyt, ei se nyt
varmaan niin radikaalisti vaikuttais, mull on sen verran pienet menot, etta jos niita tukia

leikattais niin ei se kovin suuresti vaikuttais. (H7)

Tutkimukseni asiakasjoukosta useimmat yli 25-vuotiaat asiakkaat kokevat asiakirjan
hyodyllisend, kokonaistilannetta hahmottavana ja tulevaisuutta rakentavana, kun taas
useimmat haastattelemani nuoret (alle 25-vuotiaat) kokevat aktivointisuunnitelman
tarpeettomana, vaikka itse aktivointisuunnitelmatilanne on ollutkin osallistava. Asiat
voisi sopia heiddn mielestddn vaikkapa suullisesti, siihen ei tarvita véalttdmatta
paperia. Paperilla ei ole heille mitddn merkitysta. Poikkeuksia nuortenkin joukossa
toki on. Useimmat asiakkaat tarkistavat asiakirjasta sovittuja aikoja tai muita
suunnitelmia. Paperi toimii silloin ty6kaluna, niin kuin tarkoitus lienee ollutkin.
Monet asiakkaat kokevat hyvand sen, ettd asiantuntijoita on pohtimassa yhdessa

heiddan kanssaan heidan tilannettaan.

H: Auttaaks tAmmdset suuunnitelmapaperit sua ittees millaan tavalla?

A: Siis kyllahan se, niinku just se, ku tehdan tata nain, niin kyllahan se nyt auttaa, ett just
jutellaan, ett mik& ois hyva, ett ehottaa siis paikkaa ja talleen

H: joo

A: Tottakai se auttaa silleen. Niin, ku ei sit niinku ite sitte. Kyll se on hyva jutella just jonkun
kaa ja sumplii ndit juttui, ku ei sitt oikein ite silleen tajuu, niin hyvin viel

H: Onks sill merKkitysta, etta ket& siind on mukana?
A: No ei siina oikeestaan, paaasia ett sitt nyt jonkun kaa voi silleen.. Mulle se nyt on ihan
sama, ett vaikka, no just silleen (ty6toiminnanohjaajan) kaa, ni se on ihan hyva silleen sen
kaa vaikk kahestaan sumplii, ni ei siin valttdmatta tarvii ketdan sitte. Mutt eihén se nyt
haitakskaan oo, vaikka siin joku ois, muitakii

H: Ett ei haittaa vaikka isommankin porukan kanssa?

A: No ei se silleen haittaa.
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H: Miten sitten, kun ne suunnitelmat aina etenee, ni miten sa saat muutokset sinne tehtya ja?
Auttaaks se viemaan niita asioita eteenpain?

A: Kyl se nyt silleen, kyl se auttaa mua. Muutenkii on vahan tokkiny silleen naa jutut, ma en
0saa sanoo mist se johtuu, mutt kyll& se nyt auttaa silleen tosi paljon, ett ilman silleen naita
suunnitelmiikii niin, tai n&it haastatteluja tai tammasii ndit juttuja, niin kyll vois olla viel&kii
alempana,

H: Ett se on hyv4, ettd tartutaan

A: Nii, on se hyva, todellakin. Muutenhan tdd homma menis ihan lekkeriks.

H: Just. Se on tosi tarkee tieto. Naita suunnitelmiahan ei hirveen montaa vuotta ole ollu. S
muistat varmaan sita aikaakii , kun ei viela ollu mitddn naita suunnitelmia. Ett nyt kun
vertaat naita aikoja, kun tehdaan, niin kumpi on parempi

A: No ei, no kyll varmaan t4a on parempi ett sumplitaan vahan eteenpdinkii nit juttuja

H: Ja ett& ylipaatansa puututaan?

A: Niin, niin,

H: Mita s luulet, ettd sun elama olis, jos ei olis naita?

A:No, en uskalla ees aatella. (H5)

Haastatteluista selvi&g, ettd monilla asiakkailla ei ole mitadn kasitysta siitd, miten
aktivointisuunnitelman tietoja vaihdetaan eri viranomaisten kesken tai mihin heidan
tietojaan ylipdansd luovutetaan. Kun kerroin joillekin, ettd ilman heiddn omaa
lupaansa tietoja ei luovuteta minnek&an, monet vaikuttivat yllattyneilta. Heidan
puheistaan 10ytyy viittauksia siihen, ettd he uskovat tietojaan loytyvan useista
paikoista, joissa tietoja ei kuitenkaan ole. Useimmat heistd eivat uskalla puuttua
asiaan tai kysya siitd. Nain heille jaa vaaria luuloja. Jotkut luulevat, ettd vain
viranomaiset voivat paattad, mitd tietoja he asiakkaista antavat kellekin ja ettei heilla
itselladn ole vaikutusvaltaa asiaan. Toisaalta he luottavat viranomaisten
asiantuntemukseen siing, ettd tietoja ei valitetd turhaan tai vé&&rin perustein, mutta
toisaalta he eivét osaa ottaa vastuuta siit4, ettd mité tietoja heista vélitetddn minnekin

ja kenen luvalla.
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6 SKRIPTEJA ETSIMASSA

Analyysia kirjoittaessani palasin yh& uudelleen aineiston pariin. Samalla luin
kirjallisuutta. Halusin tutkia aineistoani edelleen jostain erilaisesta ndkdkulmasta ja
niin p&adyin skriptien etsimiseen. Jotkut skriptit I0ytyivat helposti, mutta joidenkin
etsiminen oli erittdin hankalaa. Kaiken kaikkiaan prosessi oli hapuilevaa.
Viranomaisten kohtaamisiin liittyvat skriptit 16ytyivat helpoimmin. Asiakkaiden
tulevaisuuden suunnitelmiin halusin perehtyéd siksi, ettd saisin laajemman kuvan
asiakkaiden eldmastd, koska asiakkaat eivat puhu silloin asiakkaan roolista, ja
ymmartéisin paremmin heidan valintojaan. Kun luin asiakkaiden tulevaisuuden
suunnitelmista, pohdin kovasti, ettd mihin skriptiin ne liittyvat. Mielestani ne
heijastelevat asiakkaiden toiveita hyvéstd elaméstd, heille hyvastd eldmastd, jota
asiakkaiden ja viranomaisten yhteisty6llakin on tarkoitus tavoitella. Jouduin t&ssa
yhteydessa kategorisoimaan asiakkaita, koska en l6ytéanyt tdhédn yhteyteen muutakaan
tapaa ilmaista niitd asioita, joista asiakkaat puhuivat. Toivon silti, ettd olen
ymmartdnyt heiddn sanomaansa enkd ole mitatinyt sitd. Emmin myo6s sitd, ettd
liittyvatkd hyvan eldman odotukset skriptiin. Vai olisiko pikemminkin kyse
elaméntyylin valinnasta, uudesta suunnitelmasta tai uudenlaisen ymmarryksen
omaksumisesta? Schank ja Abelson (1977) yhdistavat skriptit tiettyihin elaman
erityistapahtumiin, joiden avulla suunnitelmaa toteutetaan. Suunnitelman avulla
taasen tavoitellaan pdamé&éarad, joka on osa isompaa eldmén teemaa. Elamén teema
synnyttdd jatkuvasti uusia tavoitteita ja siten eldamin teema Kkoostuu
tavoitekokonaisuudesta. Tarinassa ja kertomuksessa teema luo tarinalle rungon.
Elaméssa elaman teema luo yksil6lle pohjan, jolle hdn voi perustaa odotuksensa siité,
mitka tavoitteet h&dn voi saavuttaa, jos olosuhteet ovat otolliset. (Schank & Abelson
1977, 67, 70-71, 131-145.) Viranomaisina olemme edesauttamassa suotuisten
olosuhteiden rakentamista ja tavoitteiden saavuttamista. Asiakkaiden kertomuksista
haen heidan tavoitteitaan ja eldman teemaansa, jota kohti he pyrkivat, autettuna tai

ilman apuja.
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Skriptien avulla yritdn tuoda aineistosta esille uutta ndkékulmaa. Ensin perehdyn
viranomaiskohtaamisten skripteihin ja sitten nostan esille hyvaan elaméén liittyvat
kasikirjoitukset, joita kukin asiakas toteuttaa omalla tavallaan. Jalkimmaisessa
osiossa olen ryhmitellyt asiakkaat hyvan elamén késikirjoitusten toteuttamistapoja

kuvaavilla nimilla.

6.1 SKRIPTIT VIRANOMAISKOHTAAMISISSA

Asiakkaiden kertomuksista 16ytyy useita stereotyyppisid kuvauksia, jotka kertovat
rutiiniluonteisesta, tavanomaisesta viranomaiskohtaamisesta. Asiakkaalla on jo
virastoon mennessdan tietty mielikuva tapaamisesta, minkd h&n on muodostanut
aiempien tapaamisten ja / tai toisilta asiakkailta kuultujen kertomusten ja kokemusten
pohjalta. Han tietdd mitd odottaa viranomaiselta ja toisaalta han tietdd, mika hanen
oma roolinsa on kohtaamisessa. Kohtaamiskaytannoista on syntynyt skripti. (ks.
Miettinen 2006; Herman 2002; Schank & Abelson 1977.)

Kertomuksista 10ytyy kuvauksia, joissa viranomais-asiakassuhdetta kuvataan
asialliseksi. Mista se kertoo? Tulkintani mukaan kyse on jossain maarin etdisesta,
virallisesta kohtaamisesta, joka sujuu totutun kaavan (skriptin) mukaan. Kumpikaan
osapuoli ei synnytd sérdja tai poikkeamia suhteeseen ja siten kohtaaminen sujuu
“asiallisesti”, mutta ei jata jalkiddn kumpaankaan osapuoleen. Mikd merkitys on
tallaisella kohtaamisella? Kyse on luultavasti usein ajan puutteesta, kiireesta tai
tilanteen toivottomaksi kokemisesta viranomaisen puolelta, mutta onko tapaamisessa
mieltd, koska muutosta sellaisella kohtaamisella tuskin saadaan aikaan. Compton ym.
(2005, 147) toteavat, ettd positiivisesti miellyttdvan suhteen aikaansaaminen ei ole
paatavoitteena, vaan tavoitteena on auttaa asiakkaita ratkomaan ongelmiaan ja
saavuttamaan omia paamaariaan. Joskus se tapahtuu ristiriitaisuuksien ja
suuttumuksen kautta. Suhteen pitdd olla joustava ja muuntautua sen mukaan, jos

tavoitteissa tapahtuu muutoksia.
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Karkeasti pelkistden tapaamiset sujuvat asiakkaiden kertomusten mukaan eri
virastoissa seuraavanlaisesti: Tydvoimatoimistossa asiakas kay joko ilmoittautumassa
tai uusimassa tyonhaun. Ellei hanelle ole tullut muutoksia tilanteeseen, sovitaan
(tybvoimaneuvoja madrdd) uusi tyOnhaun uusimisaika. Taméan  lis&ksi
tyovoimaneuvoja saattaa l&hettdd tyopaikkailmoituksia kotiin ja / tai “pakottaa”
kurssille, kuten useimmat asiakkaat ilmaisevat asian. Samanlaisia kokemuksia on
my6s Heinosen (2006, 165-168) tutkimuksen tydlaismiehilld tydvoimatoimiston
palveluista. Sosiaalitoimistoon asiakas menee varatulle ajalle ja siell& keskustellaan ja
selvitelld&dn asiakkaan tilannetta. Tapaamisen tavoitteena voi olla toimeentulotuen
hakeminen tai sitten tapaamisen tavoite saattaa jaddd epdaselvaksi (ainakaan
asiakkaiden kertomuksista se ei tule ilmi) tai asiakas menee purkamaan huoliaan ja
hakemaan niihin apua sosiaalitoimistosta. Erdsaaren (1995, 267) mukaan
tyovoimatoimistossa vuorovaikutusta yhtendistetédén papereiden avulla ja

sosiaalitoimistossa varatun ajan avulla.

TyOovoiman palvelukeskukseen asiakas menee myds varatulle ajalle. Asiakkaat
kuvaavat, ettd siell4d tarjotaan erilaisia tukitoimia ja vaihtoehtoja ja tehdaan
jatkosuunnitelmia. Kelassa asiakas asioi vuoronumeroilla. Sinne asiakas vie
useimmiten erilaisia hakemuksia, pikaisesti. Laak&rin tai jonkun muun
terveydenhuoltoviranomaisen luona asiakas asioi ajanvarauksella.
Terveydenhuollosta asiakas / potilas hakee apua, hoitoa ja diagnooseja vaivoihinsa.
Leena Erdsaari on véitoskirjassaan “Kohtaamisia byrokraattisilla ndyttdmoilla”
(1995) kuvannut hyvin yksityiskohtaisesti erilaisia katutason virastojen tiloja, tiloihin
saapumista ja tilanteiden etenemista eri virastoissa. Tuon etnografisen tutkimuksen
jalkeen organisaatiot ovat kokeneet monia muutoksia. Myo6s lainsd&ddantd on
muuttunut ja uusia virastoja syntynyt, kuten tydvoiman palvelukeskukset.
Tietotekniikan kehittyminen on muuttanut toimintoja. Silti asiakkaat asioivat samojen

asioiden takia tietyissa virastoissa. Perusasetelma on pitkalti sama kuin Erdsaaren
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tutkimuksen aikaan 1980-1990-lukujen vaihteessakin, vaikka yha enemmén asiakkaat
voivat hoitaa asioitaan myds sdhkoisesti, eikd kohtaamisia endd tule tai ne

harvenevat. Miten voi oppia tuntemaan asiakkaan kohtaamatta hanta kasvotusten?

A: Kylla silla on iso merkitys kanss, jos tulee vaan sen ihmisen kaa toimeen, ett olis sama,
ettei aina tarvis puhua ihan alusta asti kaikkia juttuja. Ja siin rupeis oppiin tuntee toisen
silla tavalla, ettd osais virkailijakin esittda kysymyksia tai esittaa asiansa silla tavalla, etta
tdd , meikalainenkin ymmartais, tai kuka tahansa, ja osaa ottaa taas sen vastauksen
asiakkaalta virkailija silleen, ettéa kirjottaa sen silla virkakielella oikein sille paperille.
Vaikka asiakas on puhunu sen omalla kielella. Oppii tuntemaan silla tavalla. Yks ihminen
aina. Se on kurja juosta 10 ihmistd saman asian takia, ku se léhtee aina alusta lahtee se
selvittely ja aina ei ees viitti ruveta setvimaan alusta saakka, ett sité rupee kyllastymaan ja
nyokkaa, ett kun joku virkailija ehdottaa jotain asiaa, niin joo-o, joo menkdon nyt, kunhan

ma paasen akkia pois. Kyllahan sitten on henkilékohtasempi palvelu aina parempi. (H12)

Tapaamiset eri virastoissa muodostavat skriptejd, ké&sikirjoituksia. Useimpien
asiakkaiden kertomuksista l0ytyy néaitad tyypillisia kuvauksia. Mika sitten tuo
poikkeamia néihin  tavanomaisiin  kohtaamisiin  tutkimukseni  asiakkaiden
kertomuksissa? Otan nyt tarkasteluun yhden asiakkaan kertomuksen tarkemmin,
jolloin h&nen kokonaistilanteensa samalla hahmottuu ja viranomaiskohtaamisten eri
osa-alueiden merkityksellisyys korostuu. Olen valinnut sellaisen tapauksen, joka on
tietylla tapaa tyypillinen, mutta josta 10ytyy myo6s saroja, poikkeamia, jotta kertomus
kannattaa kertoa (Bruner 1991, 11).

Kymmenes haastateltavani on asiakas, jolla on peruskoulu kayty, mutta ei
ammattikoulutusta. Hanelld on tyokokemusta muutamia vuosia ja tyottomaksi han on
jadnyt vuonna 1998. H&n on keskeyttdnyt ammattikoulutuksen sen jéalkeen pari
kertaa. Han on asioinut monissa eri virastoissa vuosien aikana ja hakenut apua eri
viranomaisilta. TYP:n asiakkaaksi han on tullut vuonna 2004 ja kuntouttavan
tyotoiminnan han aloitti syksyll4 2005. Asiakas aloittaa kertomuksensa tyypillisesti

silla, ettd hanelld on “kaikista vaan hyvaa sanottavaa”. Han ei halua moittia minkaan
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viraston toimintaa eikd ketddan virkailijaa. H&n syyttdd tapahtuneista enemmaéankin
itseddn, eikd halua syyllistdd jarjestelmid tai viranomaisia. Han on tyypillinen
esimerkki siitd, miten useimmat asiakkaat aloittavat kertomuksensa. Kertooko se
auktoriteettipeloista? Haastattelijana olen my6s yksi vastapuolen edustaja, jolle ei
ehkd voi kertoa kaikkea, mitda haluaisi. Vai eikd0 mieleen palaudu muita kuin
”normaalisti” sujuneita kohtaamisia? Haluavatko he unohtaa ik&vat asiat? Talla
asiakkaalla on osittain kyse omasta arkuudestakin. Haastattelun alkuvaiheessa han
toteaa, etta ei muistakaan tarkemmin kaikkia viranomaistapahtumia, mutta kuitenkin
niitd muistuu mieleen, kun kertomus etenee. Han rentoutuu ja toivottavasti myds

oppii luottamaan haastattelijaan. N&inhén vastaanottotilanteessakin voisi kayda.

TyOvoimatoimiston tapaamisista asiakas kertoo aika tyypilliseen tapaan:

H: Sillon, kun sa asioit tyévoimatoimistossa, niin vaihtuko siella virkailijat? Muistatko
semmosta?

A: Joo, kyll ma kavin, must tuntu, ettd ma kavin melkein joka kerta eri ihmisella. Ja sitt aika
usein oli sitd, etté kdvin niinku vaan uusimassa sitd, tai niinkun ilmoittautumassa ihan siina

neuvonnassa tai siina. (H10)

Mutta kertomus saa ké&énteen, tulee poikkeama rutiiniin:

Ett mulle ei jaany ku yks sellanen miesvirkailija mieleen, ett se yritti saada muhun niinku
aktivointia aikaseks, ettéd oli mik& téa nyt TE-keskus nyt on tossa Rauhankadulla, sielt ma
hain naita, lahtelaisii néit, tollasen yrityslistan, ja siind oli tarkotus, etta soittelee sitten, ma
en muista kuinka moneen, se sano, etta soita niista, niin varmasti on t6ita jonkun tietyn ajan

paasta. Mutt en ma saanu aikaseks, enka ma sitt soittanu mihinkaan. (H10)

Asiakas arvostaa viranomaisen halua auttaa ja 16ytaa uusia keinoja tyollistymisensa
edistamiseksi. Valitettavasti tilanne ei edennyt toivotulla tavalla asiakkaan
terveydentilan takia. Sen huomaaminen virastossa lyhyen vastaanottok&ynnin aikana

lienee mahdotonta. Etenkin kun asiakas yrittdd koko ajan reippaasti hoitaa asioitaan,
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vaikka voimavarat ovat vahissé, koska hénelld on halua tyéllistyd. Ja hanen roolinsa

on olla aktiivinen tydnhakija tyévoimatoimiston asiakkaana.

Samaisen asiakkaan kohdalla viranomaisten oikeat kysymykset ovat nousseet
merkittdvadn rooliin viranomaiskohtaamisissa ja myos viranomaisten tuttuus auttaa
asioinneissa. Sosiaalitoimiston asiakkuudessa asiakas arvostaa erityisesti sité, ettd han
tuntee sosiaalityontekijan ja vastaavasti sosiaalityontekijd h&net. Ha&n on péaéssyt
asioimaan samalla sosiaalityontekijalla pitemman aikaa, mik& ei suinkaan ole aina
mahdollista, kun tyontekijat vaihtuvat. Samalla tyontekijalla asiointi helpottaa
kohtaamisia, kun sosiaalityOntekija tietdd asiakkaan taustat ja tilanteen, eika
asiakkaan tarvitse aina kertoa kaikkea alusta alkaen. Suhde padsee kehittymaan
luottamukselliselle tasolle, jolloin uskaltaa puhua kipeimmistakin asioista. Ja
sosiaalityontekija puolestaan I0yt44 ne asiat, joihin voi ja pitdd tarttua, joista on
tarpeellista puhua. Asiakas kuvaa kertomuksessaan hyvin tatd tarvetta, vaikka hanelle

oli erittdin vaikeaa tilanteensa kertominen tydvoimatoimistossa.

A: En ma oikein tiija, se on vahan vaikee asia, ettd kertooko ihminen just sitd oikeeta
tilannettaan. Ett muakin on kayny kaivelemaan se, ne tyokkarin jutut, etta

H: Mika niiss& jai kaivelemaan?

A: No se, ettd ma en puhu, miten mun asiat niinku oikeesti on, ja se ettei sitd kukaan niinku
kysynykaan.

H: Ett ois tarkeeta kysya?

A: Joo, Ja niinku enemman, jos on just sellanen ihminen, joka ei 0o niinku kayny missaan
kursseilla tai on vaan ollu niinku tosi pitkdan ty6ton, niin mun mielesta siltd kannattaa ees
vahan niinku tenttailla, ettd miten ne asiat on. Ett jos sieltd sais vaikka jotain irti ja sais
vaikka apua jostain toiselta taholta, niin nopeemmin sitten paasis sellasiin asioihin kiinni.
H: Aivan. Loytyis niinku ne oikeemmat syyt sielta?

A: Nii. Joo. Just silleen. Mulla ainakii on sellai tunne, ettd jos ihminen on tosi pitkdan
tyoton, niin silla on jotain muitakii asioita takana, kuin se, ett on vaan tyoton. Ja jos ei ite

tajua hakea apua, niin sitten joku véhan tyrkkais oikeeseen suuntaan. (H10)
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Tamén asiakkaan kohdalla se oikea henkild, joka osasi puuttua oikeaan aikaan ja
ohjata oikeaan paikkaan, oli sairaanhoitaja. Sairaanhoitaja havaitsi asiakkaan tarpeet
ja loysi oikeat reitit asiakkaalle. Asiakkaalle se oli positiivinen poikkeus. H&n on
tottunut, ettd terveydenhuollon puolella suhde l&4&kéariin ja& usein etéiseksi. Laakarit
vaihtuvat koko ajan. Han kertoo, ettd sen hyvéksyy tosiasiana, johon ei voi vaikuttaa.
Samoin l4&karin kirjoittamiin lausuntoihin korjausten tekeminen tuntuu hdanen
mukaansa hyddyttomaltd. Ne kuitenkin ohjaavat asiakkaan elamé& ja muokkaavat
jopa mindkuvaa. Asiakas kuvaa tilannetta niin, ettd ensin h&n lukee lausuntoa
hammastellen ja sitten sen jalkeen alkaa miettid, ettd jospa asiantuntija onkin oikeassa
ja hén todella on lausunnon kuvaamassa tilanteessa oleva ihminen (vrt. Kulmala
2004, 236). Han ei keskustele lausunnosta laékarin kanssa, koska siihen ei ole
mahdollisuutta eik& h&nelld olisi siihen rohkeutta. Asiakas kokee toisaalta, ettd
lausunto on la&karin ndkemys, mutta hdn myo6s uskoo lausuntoon ja sen siséltd voi
hyvinkin vaikuttaa hdnen oloonsa ja elamaansé seka ohjata hénen valintojaan. Siksi
olisi tarked kayda keskustelua lausunnosta sen laatijan kanssa, mutta siihen ei usein
ole realistisia mahdollisuuksia. Aktivointisuunnitelman, joka on my0s asiakkaan
elamad koskeva asiakirja, tdma asiakas kokee taasen neutraalina, enemmankin
tukevana ja kokoavana paperina hanestid. Se ei hédnen mielestddn arvota hanta ja

hanen tekemisidadn mill&&n lailla ja ohjaa eteenpain.

Asiakkaan asiat alkoivat jarjestya pala palalta, kun han sai riittavasti apua, tukea ja
aikaa prosessin alkuvaiheessa. Sen jalkeen, kun haneen uskottiin TYP:ssa, hén alkoi
uskoa itseensa enemman ja turvallisuudentunne sekd varmuus asioiden ja elamén
hallinnasta kasvoi. TYP oli hanelle pelastus, kuten han itse kertoo. Hanenkin
kohdallaan on kyse erdénlaisesta kasvutarinasta, kuten Hanninen & Koski-Jannes
(2003, 163-166) kuvaavat péaihderiippuvaisten toipujien yhta tarinamallia, vaikka
talla asiakkaalla ei olekaan péihderiippuvuutta takanaan. Haastattelemani asiakas
uskaltaa nyt suunnitella tulevaisuutta, joka vielda kolme vuotta sitten oli h&marén

peitossa ja epavarma. Jos kaikki tapahtumat olisivat sujuneet totutun kaavan mukaan,
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voi olla, ettd tilanne ei olisi alkutilanteesta kovinkaan paljon muuttunut. Oikeat
kysymykset ohjaavat asiakasta eteenpdin ja asiakkaan itsetuntemus ja -varmuus
kasvavat. Nyt hén uskaltaa my0s itse kyseenalaistaa asioita tai esittd4 tarkentavia
kysymyksid. Rohkeus puuttua itseddn koskeviin asioihin antaa mahdollisuuden my0s
rikkoa skripteja. Se luo haasteita vastaanottotilanteille. Monesti viranomaisten omat
pelot estivat rikkomasta skripteja. Meilla ei ole halua p&é&stdd asiakasta omalle
reviirille rikkomaan rutiineja. Silloin olisi hyva, ettd asiakas pystyisi sen tarvittaessa

tekemaan.

Erds toinen asiakas kuvaa tulemistaan TYP:een. Asiakas on tottunut tietynlaisiin
kohtaamisiin ty0voimatoimistossa ja sosiaalitoimistossa ja on muodostanut niista
melko tavanomaisen skriptin itselleen. Han jatkaa omalla tyylilladn aluksi myds
TYP:ssa, mutta kun h&n kokeekin viranomaisten taholta erilaista kohtelua, han

muuttaa vahitellen omaa asennettaan ja kayttaytymistaan.

A: Niin m& ajattelin, véhan hampaat irvessa tulin kAdymaan ensin (TYP:ssa), ma ajattelin,
ettd se on kuitenkii virasto ku virasto, ni se on numerosarja sinne ku menet, mutta ei, taalla
ihan kohdeltiin inhimillisesti, ettd se oli ihan yllattavaa sillai. Ett ihan mukavaa. Innosti
jatkamaan. Ja sitten ruvettiin selvittdmaan munkin niitd, ku olin tuolla sossussa ollu sen
reilun kymmenen vuotta, ettd ne rupes sielld padssa ehdotteleen mulle jo eldkettd, kun ma
en mihk&an paassy toihin. Ne oli jo kyllastyny, ettd ma olin heidan leivissaan niin hirveen
kauan, ni mullahan oli jo kolme kuukautta noi tydttomyyskorvaukset juossu, kun taalla, oliko
se toi (tybvoimaohjaaja), nii se niinku sano kerran, kun ma tulin kdymaan, mulla oli niinku
aika, tapaaminen, niin se sano, ettd han oli ottanu selvad, niin mulle olis pitéany jo kolme
kuukautta sen kurssin jalkeen ni aikasemmin alkaa toi tyottdmyyskorvauspuoli juokseen, ni
han otti ihan tollai selville ja m4, siita ei ollu mitdan puhetta ja tollai, ni se tuntuu tosi sillai,

ettd taalla tosiaan otetaan ithminen huomioon. (H12)

TyOvoimatoimistossa hén on tottunut siihen, ettd hanen on itse selvitettdva asiansa,
mutta TYP:ssa han hammastyy, kun viranomainen, ty6voimaohjaaja, on

omatoimisesti selvittdnyt hénen korvausasiaansa. Se sdrkee hanen aikaisemmat
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skriptinsd@ lopullisesti. TYP:n asiakkuuden jalkeen h&nelld on positiivisia

kokemuksia, joilla on toivottavasti myodnteinen vaikutus jatkotapaamisissa.

Asiakkaiden kertomuksista paljastuu, ettd olkoon positiivinen yllatys kohtaamisessa
tapahtunut missa virastossa tahansa, se kantaa eteenpdin ja rohkaisee asiakasta
hoitamaan asioita avoimemmin jatkossa. Yhtdkaan kohtaamista ei siis kannattaisi
menettdd. Yhtd lailla negatiiviset kokemukset vahvistavat varauksellisuutta, lisdavat
arkuutta tai nostavat uhmaa vahvistaen negatiivista skriptid. Sitkeélld, asiakkaaseen
uskovalla, kunnioittavalla tydotteella skripti on mahdollista murtaa ja on mahdollista

saavuttaa toimivampi suhde.

6.2 KOHTI HYVAA ELAMAA

Kertomukset siséltdvat asioita, joita voi yhdistdd hyvan elamén teemaan (Schank &
Abelson 1977; Launonen & Puolimatka 1999). Asiakkaat kertovat siitd, miten
toivovat eldamén sujuvan, milld asioilla on heille merkitystd, minkd mallin mukaan
elamaansa rakentavat. Silvastin (2001, 185) mukaan on olemassa skripteja siité,
miten “kunnon ihmiset” eldmaansa elavat. Luin kertomuksia l&pi siten, ettd yritin
etsid yhteisid piirteitd eri kertomuksista ja eldmén tavoitteista, vaikka kaikki
kertomukset ovatkin ainutlaatuisia. Halusin téssa yhteydessd nimetd ja tyypitella
erityyppiset kertomukset niitd mielestani kuvaavilla nimilla. Itse asiassa on kyse siité,
miten asiakkaat téssa tilanteessa tavoittelevat haluamiaan asioita ja tilaa. Asiakkaista
I0ytyvat taistelijat, sinnittelijat, toisinajattelija, itselliset ja tukea tarvitsevat. Mita he

odottavat elaméaltd? Millainen skripti tai pikemminkin elémanteema sitd ohjaa?



128

TAISTELUAT

Tah&n ryhmééan luokittelemillani kahdella asiakkaalla on oma toipumisprosessi
takana ja he ovat joutuneet kovaan taisteluun erityisesti itsensé kanssa, jotta ovat
selvinneet eldmdss&én, joten siksi nimesin heidat taistelijoiksi. Ns. normaaliin
elamadan paluu herétti heissa epéluuloisuutta viranomaisia kohtaan ja pelkoja omasta
selviytymisestd. He ovat pystyneet voittamaan pelkonsa ja ovat taistelleet
riippuvuuksista irti omin voimin. Toinen kuntoutui raivolla, toinen sitkeallg, pitkalla
taistelulla. He ovat joutuneet luopumaan vanhasta kaveripiirista osittain tai kokonaan
ja uusien kavereiden loytdminen on haasteena. Uuden eldman rakentaminen on
alkanut pala palalta. Toisella siind ovat apuna viranomaiset, toisella enemmankin

ystavat.

Tallaisen muutosprosessin hankaluus on siind, ettd asiakkaat maaritetddn monesti
niilld kielteisilla mé&aritelyilld, jotka heihin on aiemmin yhdistetty. Vé&hitellen
vuorovaikutuksen seurauksena roolit ehkd muuttuvat. Jos uusi rooli saa vastakaikua
ja se hyvaksytddn muuttuneena, nailla asiakkailla on mahdollisuus murtaa raja ja
astua marginaalista ulos. Kaikki kohtaamiset ja suhteet voi rakentaa uudelleen ja

itsensa toteuttaminen voi alkaa. (Hyvéari 2001, 152-156.)

Toinen asiakkaista kertoo, ettd hé&n wyritti véltella kaikin tavoin viranomaisten
kohtaamisia pahoina juomiskausina. Han saikin paljon hoidettua asioita puhelimitse
ja siten peiteltyd ongelmiaan. Sosiaalitoimistossa hanet oli leimattu omien sanojensa
mukaan “menetetyksi tapaukseksi” ja suositeltiin eldkettd. H&n uskoo, ettd silloin
mikaan ulkopuolinen apu ei olisi hantd pystynyt auttamaan. Han haki apua vasta
sitten, kun oli selvinnyt pahimmasta kriisistddn ja pé&&ssyt paihteistd eroon. Kun
tallaisesta tilanteesta lahdetddn rakentamaan tulevaisuutta, on luottamuksellisen
suhteen luominen ensiarvoista. Pienenkin edistymisen huomaaminen on tarkeda ja

tukee toipumisprosessia, joka nailla asiakkailla jatkuu koko loppuidn. Téllaisessa
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tilanteessa ei ole varaa menettdd yhtdkaan tapaamista ja kysymykset on aseteltava
varoen. Toinen asiakkaista ihmetteli, kun sosiaalitoimessa ei koskaan kysytty syyté
jatkuvaan tyottomyyteen. Oikeat kysymykset, oikeaan aikaan ovat ensiarvoisen
tarkeitd (Monkkonen 2002). Oikeita kysymyksia taasen on helpompi kysyé, kun

tuntee asiakkaan.

Molemmilla asiakkailla taistelu riippuvuuksia vastaan jatkuu varmasti koko elamaén.
He etsivat uusia asioita, joihin voisivat kiinnittyd. Opiskelu jollain asteella kiinnostaa
molempia. Toisella harrastukset ovat tarkeitd, mutta taloudellinen tilanne asettaa
rajoituksia harrastuksille. He toivovat eldmdn rauhoittumista ja tasapainon
I0ytymistd. Vaikka molemmat tunnustavat olevansa karsimattomid, he ovat valmiita
etenemaddn askel askeleelta omissa tavoitteissaan. Unelmat kantavat vuosien paahan
nyt, kun ne aiemmin liittyivdt samaan pdivaan tai huomiseen tai niitd ei ollut

lainkaan.

...No, ma toivon, ett m& n&an itteni viiden vuoden paasta vield elossa ja sitten tota, no, tyo
ois ihan hyva, sellai ett ois saanu niinku vahan niinku vankkaa pohjaa rakennettuu siis
elamalle silleen, etta ois, sitt enka vahan perhettékii, ja silleen ett asettuis aloilleen ettei
enda ku, tuntuu ett on niin paljon jo sekoillu ja ryypanny ja vetany kamaa, ett tuntuu, ett nyt
on ne villeimmat nuoruusvuodet ainakii takanapain, ettei tarvii endd munkaa, ei 00 mitaan

innostusta enda lahtee mihk&an baareihinkaan, tuntuu, ettei sitd vaan jaksa enaa... (H3)

Asiakas toivoo samanlaisia asioita, joita kulttuuriset kasityksemme ja julkiset puheet
sisallyttavat tavoittelemisen arvoisiksi asioiksi; tyotd, perhettd, vakiintunutta
elaméntapaa (Kulmala 2004, 233). H&n katuu menneisyyttddn, tekemisidaan ja
tekematta jattamisiddn. Uudenlaiseen eldméntapaan totuttelu ei ole ollut helppoa
hanelle, mutta kun eldma@ néayttdad nyt selkedmmaltd, han uskaltaa rakentaa
unelmiakin. H&n saa helpotusta tilanteeseensa piirtdmisen ja kirjoittamisen avulla.
Vertaistuki auttaa omalla tavallaan. Viranomaisilta han toivoo reilua suoruutta

kohtaamisissa. Han on tutkaillut omaa sisintdan ja héanelle tarkedd on tyytyvaisyys
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itseensd ja tyytyvaisyys omaan elaméén. Merkittdvia asioita itse kullekin, joskin

nama asiakkaat joutunevat kdymaan kovemman taistelun niiden eteen kuin joku muu.

Holstein ja Gubrium (2000) kirjoittavat leimautumisen merkityksesta itsekasityksen
kehityksessd. He antavat esimerkkejd siit4, miten leimautumisprosessi kiihdyttaa
itseddn toteuttavien ennusteiden toteutumista. Kun ympdrist0 alkaa odottaa
poikkeavaa kayttaytymistd, henkilo jatkaa sitd. Han alkaa itsekin n&hd& itsensa
poikkeavien joukossa, johon hanet on kategorisoitu ympériston taholta. Nain hén itse
leimaa itsensd myo6s ja siten toistaa kuvion. Ja tulee hyvaksytyksi edes siind
poikkeavien joukossa. (Holstein & Gubrium 2000, 52-55.) Kun téllaista
leimautumisprosessia lahdetddan rikkomaan, se vaatii sekd tyontekijaltad etta

asiakkaalta uutta ndkdkulmaa ja vahvaa yritysté ja luottamusta.

Toisen asiakkaan kertomuksessa korostuu asunnon merkitys. Oma asunto on aina
ollut hanelle tarke& ja on sitd edelleen. Niissa piireissa, missa han liikkui aiemmin,
tavallisempaa oli kadulla eldminen tai toisten nurkissa lymyileminen. Tdma asiakas
séilytti sitkedsti oman yksityisyytensd, oman asuntonsa, kotinsa. Se toimi hénelld
pako- ja levahdyspaikkana eldman vaikeimpina aikoina ja nykyisinkin. H&n on ylpea

kotinsa sdilyttdmisesta, syystakin.

...Ne ei voinu kuvitella, ettd joku meista vois, tai silloin kun ma olin viel& he-ryhmassa, niin
pitaa jotain niin pysyvaa kuin oma koti. Sen takii se, se oli niin outo maailma, ett nyt téna
paivana kun kattoo, etta ei sité uskoiskaan, kun tuolla k&velee siistind porukoita vastaan, ett

ku tietdd tai on nahny, mika helvetti siind on takana... (H 12)

Granfelt (1998), joka on tutkinut naisten asunnottomuutta, kodittomuutta, 16ytaa
kodille kolme sisaltod; koti tilana, suhteena ja sisdisend kotina. Granfeltin erds
haastateltava kuvaa samalla tavoin kodin merkitystda kuin haastattelemani asiakas.

Jokainen tarvitsisi edes pienenkin oman tilan, jonne voi mennd, pois kadulta.
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Asunnottomuus on myds kodittomuutta. Asunto on autonomian ja ihmisarvoisen
elaman edellytys. (Emt., 73-76; 103-106.)

Néille taistelijoille hyvan elamén skripti pitd4 sisalladn myos oleellisen perusasian,
elossa olemisen. He ovat ndhneet kuolemaa paljon ympérill4adn ja my6s oma hengissa
pysyminen on ollut vaakalaudalla. Silti jokin eldman kipind on sdilynyt ja onni

toisaalta varjellut kohtalokkaimmilta tapahtumilta.

...Sillon m& ihmettelin joka paivéa, ett ma oon hengissa vield, ettd minkéhan takia. Kylla ma
pikku hiljaa voin ruveta uskomaan, ettéa ehka sill on joku tarkotus vield. Kun on aina valilla
alkanu tuntuu sitd elamanilookin, mitd ma en ois voinu vield vahan aikaa sitten kuvitella
ollenkaan, ettd mé& tuntisin mitddn semmosta, oottaisin huomista paivaa tai jotain. Tai
nauttisin auringonpaisteesta tai semmosta. Kai tassa on viela jotain. Ja onhan mulla viela
puolet elamasta ainakii elamattad, luulisin n&in. Sitakii ma oon ihmetelly joka paiva, ettd ma
oon hengissa viela, ettd nyt se on kaantyny siihen puoleen, ettd ma melkeinpa kiitollisena

ajattelen, ettd méa oon hengissa... (H12)

Asiakas on kaynyt l&pi isoja muutoksia elaméssaan ja toivoo viranomaisilta vilpitonta
kannustusta ja tukevaa myotatuntoa. Toipumisen tielld retkahduksetkin ovat
mahdollisia, mutta h&n toivoo sitd, ettd tyontekija jaksaisi kannustaa, lohduttaa ja
auttaa siindkin tilanteessa. Ettei tyontekija luovuttaisi. TYP:n asiakkaana han on
kokenut ndmékin vaiheet ja saanut tyontekijoilta tukea ja apua, yksilollisesti. Asiakas

kertoo vastavuoroisesta, toisiaan kunnioittavasta palvelusta seuraavasti:

H: S& toit myos esille sen, etta sill& on merkitys, miten s ite hoidat asiat.

A: Niin, tottakai. Niinh&n se metsa vastaa, kun sinne huutaa. Se on ihan yhta iso asia, kun
virkailijalta odottaa henkil6kohtasta, inhimillista palveluu. Etta itsekii olla silla tavalla
siind, ettei vaadi silta virkailijalta , ettd ’sun on jarjestettdva kaikki ja sun on sanottava
kaikki nyt ja tdssa ja osattava neuvoo heti”’, ettd ne on semmosta kompromissii.Ett kun asiat
selvida, voi laittaa kirjeen jalkeenpdin tai jotain tommosta. Ne on puolin ja toisin.

Kummatkaa ei 00 antajia eik& ottajia eik& neuvon kysyjid. (H12)
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Naiden asiakkaiden eldmad kuvaa taisteluhenki ja toivo paremmasta tulevaisuudesta,
jonne he ovat matkalla. Hyvan elaman elementit ovat saavutettavissa, koska ne ovat
Jo unelmissa ja toiveissa. Hyvéaéan elaméaéan kuuluvat monet tavalliset perusasiat: koti,
ty0, perhe, harrastukset. Taistelua on jatkettava, jotta ne saavuttaa. Toisaalta ndmé
asiakkaat kokevat, ettd heilld ei ole mitddn menetettdvad, koska he ovat jo niin paljon
kokeneet ja menettdneet. Tulevaisuus tuo heille koko ajan parempia asioita. Tarkeinta
on pysyéa hengissa ja tulla toimeen itsensa kanssa. He eivat odota mitdan loisteliasta
elamé& (vrt. Schank & Abelson 1977, 146-149), vaan pikemminkin tavoitteena on
tavallinen eldaméa. Siitd heilld on kokemus lapsuudessaan, mutta Vvélillad eldaman
tavoitteet hamartyivat, kunnes ne jalleen toipumisen kautta I0ytyivat uudelleen,

uudistuneina ja muuttuneina.

SINNITTELIJAT

Tassd ryhmassa on viisi sellaista asiakasta, jotka ovat rakentaneet omaa elaméénsa
sitkeasti sinnitellen pelkojensa ja jannittamisensa kanssa. Siksi nimitan heitd
sinnittelijoiksi. Kyse on erilaisista sinnittelijoista kuin Heinosen (2006, 41-42)
kuvaamat sinnittelijat, koska hanen tarkastelukulmansa suuntautuu ty®markkina-
asemaan ja mina tarkastelen nyt hyvaa elamaa ja sen teemaa. Sinnittelijat ovat
Heinosen luokittelun mukaan padasiassa naisia ja vuorottelevat ty6ttomyyden ja
patkatoiden valilld. Naissa haastattelemissani asiakkaissa on mukana seka miehia etta
naisia. Tyypillistd heille on se, ettd he syyttavat epaonnistumistaan usein itse&én.
Erityisesti kaksi heistd on kokenut omien asioidensa kertomisen vaikeana ja se on
viivastyttdnyt asioiden etenemistd. He tiedostavat sen ja ovat véhitellen alkaneet
rohkaistua, kun ovat pohtineet asiaa ammattiauttajien kanssa. Yksi heistd on taasen
kokenut alusta alkaen niin, ett4 pystyy kertomaan tilanteensa avoimesti ja se auttaa
rakentamaan realistisia suunnitelmia. Kaikki ovat saaneet jonkinlaista apua

viranomaisilta tilanteensa selkiyttdmisessa.
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Asiakkaiden pelot liittyvat monenlaisiin asioihin. He pelk&&vat suuria ihmismassoja
ja sit4, ettd eividt osaa toimia oikein. He pelk&dvat kasvojen menettamista,
viimeisenkin  ihmisarvon tallaamista. Moni kuvaa itsetuntoaan heikoksi.
Jannittdminen on tuttua monelle. Jénnitetddn sitd, osataanko tehdd mitaan tai
osataanko toimia oikein uusissa tilanteissa. Syyllisyys ja itsesyytOkset valtaavat
mielen usein. Haped, ahdistus, jaksamattomuus, toivottomuus ja yksindisyys
kuvaavat monien ty6ttomyysajan tuntemuksia (ks. Kortteinen & Tuomikoski 1998).
Hapedn lahteet voivat olla peréisin jo lapsuudenperheestd. Haastateltavilla on hyvin
erilaisia lahtOkohtia. He tulevat erilaisista perheistd. Toisilla on ollut perheen tuki
aina ja edelleenkin he voivat turvautua perheen apuun. Toisilla perheolosuhteet eivat
ole tukeneet millddn tavoin kasvua tai valintoja, vaan asiakkaat ovat joutuneet
selviytymaddn yksin jo pienesta l&htien. Joko perhe on vaatinut liikaa eikd ole
arvostanut ihmisend tai sitten perheeltd ei ole saanut mitdadn tukea, kuten

alkoholistiperheiden lapset kertovat.

A: et se on niin ku mulle tullu tietysti lapsuudesta sekin, ettd kun se o... ei ollu kotona
mahollisuus minkaanlais.. tai siis ei ollu mink&anlaista keskittymismahollisuutta. Se
koulunkaynti oli mita se oli. Perheess ryypattiin paivast toiseen melkein ja kaikkee tallasta.
N&a on ehka syit, tekosyitd, hakea sielt, mutt kumminki, kyllahén se nyt jollain tavalla on
vaikuttanu siihen etté tota keskittymiskyvyt kaikki on ihan ...

H: koitko, ett& se oli turvatonta, se kotona oleminen?

A: no, olihan se omalla tavallaan tota sitéakin, mutta enemméanhan se oli sitd, ett ei ollu

ketéan siind, kuka olis vahakaan jelppiny ja kaikkee tollasta...(H1)

Né&iden asiakkaiden hyvan eldman teemana on tasapainoon pyrkiminen ja
turvallisuuden saavuttaminen. Suunnitelmat on rakennettava véhitellen. Mitkaan
akkindiset, isot muutokset eivat paranna tilannetta, vaan ahdistavat ja pelottavat. Pieni
tuuppiminen ja painostus on sallittua ja toivottuakin viranomaisten taholta, mutta
pakkotilanteisiin  ei  haluta. He haluavat sdilyttdd eldméssaan tietyn

perusturvallisuuden ja vakaat olosuhteet.
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..Se on vaan se huono puoli nykypdivanda, ettd ku valill tulee vahan mieleen ett nditten
paattajien paatoksia, ettd kun edes naitd harkinnanalaisia juttuja ruvetaan kuuntelemaan
ettd tota pitais nyt muuttaa sinne ja tehd sité ja sun on pakko menné, sun on otettava t6ita,
tulee vahan tallanen mieleen.Eihdn must. En ma voi nauttii tydnteosta, jos mun on mentava
sellaseen ty6hon, miss ma en tykkaa olla. Enkda ma&, ma oon senluontonen ihminen, ma en
uskalla vaihtaa, en ma. T4 on tda elaman meno nykypaivana vahan semmosta, ettd kun ma
oon saanu kdmpéan alle, niin m& oon helkatin tyytyvainen, enk& ma haluu menettaa sita
jonkin tyhméan patistuksen takia tonne jonnekin, missa ehk& on toita. Niin vaihtaa paikkaa ja
asuntoo ja kaikkee tollast, niin ma en siilleen niinku ymmarra sita...

H: liian isoja muutoksia?

A: on ne liian isoja muutoksia ja jos ne on vield tollasella patistustyylilla elikd kun on
vissiin keinot vahan lopussa tai sit yksinkertasesti siel on vaan niin tyhmia paattajia, jotta ne
el vaan ymmarra ndita asioita ihan taysin. Ma tiedan, etta taall on useempi ihminen mitka
haluu tyon peréssa juosta, en ma sitd sano, ja se on varmasti niille oikee tapa, mutta kun on
taas semmosia, mitka... Siin& pitas vahan miettid, ettd minkalainen siella korvien valissa on
noi systeemit, etta pystyykd se ihminen tekem&an siiind, tuleeko sille painetta, kaikkee
tallasta. Ei se niin yksinkertanen asia 00, ettd sut heivataan tost yks kaks Helsinkiin

asumaan... (H1)

Naméa asiakkaat joutuvat elamé&in omien jannitystilojensa ja pelkojensa kanssa

paivittdin. Tavoitteena on koulutuksen vahvistaminen ja / tai vakituisen tai

pitempiaikaisen tyon saaminen. Omista asioista on hyva paasta puhumaan vélilla

jonkun ammattiauttajan kanssa. Se rauhoittaa ja luo turvallisuutta. Tama ryhma

tarvitsee erityisesti kannustusta ja positiivista palautetta onnistumisista. Turvallisuus

on tarke&4. Viranomaisen vastaanotollakin on pystyttdvda luomaan turvallinen

ilmapiiri, jotta asiakkaalla on rohkeutta ottaa esille arkoja asioitaan. Tarvitaan

riittdvasti aikaa. Joskus tarvitaan ulkopuolinen ihminen osoittamaan hyvat asiat

elamassa.

..ett onhan monella paljon huonomminkii asiat, ei silleen, kyllhén tdssa nyt ihan suht hyvin naé asiat
on. Sitt ei valilla vaan muista, tai silleen aattele, mika tilanne on. Mutt on melkein tottunu siihen, ett

asiat on pdin persetta. Sitt kun ne vdhan menee paremmin, niin ei sit silleen... (H5)
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Tassa ryhmdssa on kaksi asiakasta, jotka ovat eldmdssdan toisaalta aivan eri
aaripaissa ja toisaalta samalla viivalla. Toisella on takanaan pitka tyOura saman
yrityksen palveluksessa ja toisella ei ole ollut yhtd&n varsinaista palkkatydsuhdetta.
Mutta he molemmat ovat valmiita uusiin yrityksiin. Heitd yhdistdd valtava halu
paésta eteenpdin, péaasta aloittamaan jotain uutta. Mieli on avoin uusille vaylille.

Kotiin j&&minen ei houkuttele.

...kyll ma nyt meinaan sitte, ettd ma en ainakaan jaa nyt, kun toi (=kuntouttava tyotoiminta)
loppuu tuolla, jos ei sité ennen, niin en ma meinaa kylla jaada, enaa siis uudestaan kotia, ett
kyll m& nytten, kun ma oon paassy talleen alkuun, ni en mé enda niinku, se menis sitten taas
ihan sinne, takasin putois, samaan pisteeseen heti nopeesti saattas menna. Ett kyll ma lahen

sitte johku, eteenpdin. (H6)

Toiselle on tullut erilaisten tyollistymisyritysten kautta monenlaisia kokemuksia.
Vaikka pettymyksid ja epdonnistumisiakin on ollut, h&n ei ole luovuttanut missaan
vaiheessa. Han on aktiivinen monella elaménalueella ja on kekselidasti arkuudestaan
huolimatta I0ytanyt vaylansa ihmissuhteiden pariin. Hanen selviytymiskeinonsa ovat
ainutlaatuisia ja osoittavat hanen luovuuttaan, jota hén ei vield ole padssyt

kayttamaan riittavasti.

Taman ryhmén hyva eldman teema perustuu turvallisuuden tunteen saavuttamiseen.
He tavoittelevat sitda sitkeydelld ja rakentamalla luottamusta ja turvaverkkoja eri
puolille. Vuorovaikutustilanteet ja kohtaamiset ovat erityisen tarkeitd néille
asiakkaille. Niissé tuetaan heidan tavoitteensa saavuttamista. Jossain vaiheessa
tavoitteisiin lisdtddn opiskelu ja sen jalkeen tyOllistyminen. Itsetunto vahvistuu
vahitellen siind samalla, osin ammattiauttajien tuella. Heilla kaikilla on koti ja sen

sdilyttdminen on tarkedd. Koti on heille turvapaikka, jossa on hyvé, turvallinen olo.
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TOISINAJATTELIJA

Asiakkaista 16ytyy yksi, jonka suunnitelmiin ty6 ei kuulu millaan tavoin. Kaikilla
muilla tyéhon meneminen tulee esille tavoitteena ja suunnitelmana ennemmin tai
my6hemmin. Tama asiakas rakentaa elamaansa muille arvoille ja tavoitteille. Hanella
on selkedt mielipiteet, koska h&dn on pohtinut asioita paljon. Han kokee asemansa
yhteiskunnan yhdenmukaistamispaineissa hankalana, koska han haluaisi el&4 toisin.
H&n joutuu karsimddn siit4, ainakin taloudellisesti. Lisaksi h&n kokee, ett4
viranomaiset eivat ymmarra hanen ajatusmaailmaansa eikd h&n saa ansaitsemaansa

kunnioitusta viranomaisilta elaméntapansa takia.

Asiakkaan kertomusta voisi verrata Kulmalan (2004, 233) haastattelemaan Tommin
kertomukseen, joskaan haastattelemani asiakas ei mielld itseddn syrjaytyneeksi tai
laitapuolen kulkijaksi kuten Tommi, vaan aktiiviseksi osallistujaksi, jolla on hyva
terveys ja kunto ja terveelliset elamantavat. Ristiriitoja syntyy viranomaisten kanssa,
kun aktivointivelvoitteet olisi taytettdva. Asiakas on pohtinut ja pohtii paljon
yhteiskunnallisia asioita ja ymmartdd sen, ettd yhteiskunnan rakenteet eivat kesta
hanen laillaan ajattelevia kovin paljon, mutta silti han ehdottaa, etté joillekin se tulisi

sallia.

.mull ei nyt oo kovin suurta henkilokohtasta halua tai tarvetta osallistua tahan
yhteiskunnan tdmmoseen taloudelliseen tuottavuuteen, ettd ma tietenkii ymmarran myos sen,
ettd enhdn ma nyt tietenkd&n myoskaan voi vaan elda tukien varassa, vaan nauttia mun
elamastd ihmisten verorahoilla, ettd kyllahan tavallaan mullakin on tietty vastuu ja
velvollisuus, siis kun ma nyt oon syntyny tdhan yhteiskuntaa. Kyll munkin taytyis jollain
tavalla osallistua téhan, ett ma en nyt taysin voi vaan vuosi vuoden perdan vaan elaa tukien
varassa toisten verorahoilla, mutta tdd on vahan tammaonen ristiriitatilanne, etta tass on tan
yhteiskunnan intressit erilaisia kun mun henkilékohtaset intressit, siin on tAmménen niinku
tietynlainen konfliktitilanne, mika tavallaan, mita nyt tavallaan on aika vaikea ratkaista...
ettd kylla m& nyt tietysti tavallaan ymmarran mydskin sen, ettd ei jotain kaupungin rahoja

nyt viiti vaan tuhlata, jos téa, jos asiakas nyt ei aio teha mitéan. Ett ehka, ehké tavallaan tén
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yhteiskunnan pitais sallia, ettd on tietty maara ihmisid, jotka vois tavallaan eld& sen
taloudellisen tuottavuuden ulkopuolella. (H7)

Ongelmana yhteiskunnan kannalta lienee se, ettd kuka maarittelisi, kenellad olisi
oikeus “nauttia elamasta” yhteiskunnan kustannuksella. Miss& menee raja? Kuinka
paljon tallaisia poikkeavia elaméntyyleja voidaan sallia? Miten rakenteet kestavat ne?
Tamén asiakkaan eldmdnarvoja ovat hyvé terveys, kuntoileminen, kierrattaminen,
terveellinen ravinto. Han ei aiheuta niill4 haittaa toisille eivatkd ne ole muilta pois
(vrt. Hyvéri 2001, 256). Miten han voisi toteuttaa ja noudattaa niitd ja osallistua
samalla yhteiskunnan rakentamiseen? Hyvari (2001, 256) toteaa, ettd toisten
kustannuksella  eldminen, t&ssa tapauksessa yhteiskunnan kustannuksella,
hyvaksytddn vain silloin, kun se katsotaan kokonaisvaikutukseltaan jarkevéksi ja
edulliseksi. Kuntouttavan tyotoiminnan kautta asiakas on luonut sellaisen
yhdistelmén, joka sopii elamanarvoihin, mutta se ei voi jatkua ikuisesti. Vai voisiko?
Tai mitd sen tilalle? Mitkddn muut yhteiskunnan perusodotukset eivat hanta
kiinnosta. Han kokee eldvansé hyvaa elamaa, mutta han ei saa toteuttaa sitd rauhassa.
Hénelld on ristiriitainen olo, kun yhteiskunta ei tue hanen pyrkimyksidan. Eik& han

ole ainut toisinajattelija.

Tamé asiakas on omassa eldmasséén rohkea toteuttamaan omanlaistaan hyvan elaman
teemaa. Han ei tavoittelekaan ns. kunniallista kansalaisuutta ty6td tekevana
yhteiskunnan jasenend tai muuta yhteiskunnallista meriittia itselleen, vaan on
tyytyvéinen, jos on sinut itsensa kanssa. Han on opetellut tyytymaan véhaan ja on
tyytyvéinen eldmaansa. Toisaalta hdn on avoin uudelle ja on valmis tarkistamaan
suuntaansa aika ajoin, koska uskoo siihen, ettd ihminen muuttuu koko ajan ja
hanenkin tavoitteensa ja ajatuksensa voivat muuttua. Perusasiat hanell4 on kunnossa.
Hénelld on koti. H&n on terve. Han voi harrastaa haluamiaan asioita. Han pérjaa.

Hénen eldmén teemaansa viitoittaa rohkeus ja rehellisyys omia periaatteita kohtaan.
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ITSELLISET

Luokittelin itsellisiksi kaksi asiakasta. Kutsun heitd itsellisiksi sen takia, ettd heill4 on
selkedsti omat tavoitteet ja tavoitteiden saavuttaminen on heidan mukaansa hyvin
pitkalti itsestd Kiinni. Heilla hyvadan eldamaan kuuluu ehdottomasti ty0. Toiselle
tyottoméksi jadminen ja itsensd tyottomaksi mieltdminen oli hyvin vaikea prosessi,
joka sisélsi hapeaa, syyttelya, pohdiskelua ja itsensa etsimistd. Parjadmisen pakko on

viitoittanut hanen tietdan ja auttanut karikoiden yli.

...ensimmdinen 10 vuotta tyttomyydessa on ehka vaikeinta ymmartaa, ett ma kuulun siihen
porukkaan, sanaan tyottomat. Etta sitd jotenkii kai valtteli niinku ty6ttomien koulutuksikii ja

muita sen takia, ettd ’enh&n min& ole kukaan heista™... (H4)

Molempien asiakkaiden ty6ttomyysaikaan on kuulunut monenlaista aktiivista
toimintaa. Taloudellinen tilanne on kummallakin heikko, mutta se ei estd yrittdmasta
tai osallistumasta. Kumpikaan heista ei ole hakenut toimeentulotukea. He vetoavat
byrokratiaan ja paperisotaan, jota he eivat halua. Tyomarkkinatuella selvidd, kun
opettelee tulemaan toimeen véhalla. Heiddn mielestadn palkkaty6lla voi saavuttaa
sellaisen taloudellisen tilanteen, ettd selvidd paremmin ja voi tehdd hankintojakin. Se
edellyttad tietenkin, ettd tyostda maksetaan kohtuullinen palkka, vaikka olisi kyse
tukityostd. Samoin koulutuksen jalkeen olisi heiddn mukaansa aina taattava tyoté,

jotta koulutuksen antamia tietoja ja taitoja péaésisi testaamaan ja niista olisi hyotya.

Tyo6ttomyydesté ei ole muodostunut heille loukkua, mutta kummallakin on kova halu
tyoelamaan, vaikka patkatoihin, mutta mieluiten pysyvampaan paikkaan. Tyon
mukana tulee myds tydyhteiso, jolla on tarked merkitys molemmille. Jos tyOyhteiso
on avoin, rento ja reilu, se tukee tydssa viihtymistd. Tasa-arvoisuus tyontekijoiden
kesken on tdrked4d. Tyon saaminen on eniten itsestd Kkiinni heiddn mielestaan.

Parjadmisen ideologia ohjaa heiddn eldmdansa. Selviytyminen on kunniallista.
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Eldamé&n kertomus koostuu siitd, kun on kovaa, yrittaa selvit4, on selvinnyt ja on ylpea
siitd. (Pohjola 1994, 130; Kortteinen 1992, 43, 50; Heinonen 2006, 231-232.)

Toiminnallisuus kuvaa heidan eldmdansd. Heille on tarkedd yhteiskuntaan
Kiinnittyminen nimenomaan tyon kautta. Sitd kautta Ioytyy eldaman mielekkyys,
vaikka heillda on muitakin tapoja loytaa eldman sisaltod. Tyon avulla saavuttaa my0ds
taloudellisesti paremman aseman, joka on myos tarkedd heille. Kumpikaan ei
mainitse tavoitteissaan perhettd. Molemmilla on asunto, mutta se ei merkittavéasti tule
esille puheessa. Se on heille tavallaan itsestddnselvyys. Ainoa asia, mika heidan
hyvésta elaméstdan puuttuu, on ty6. EId&man teemana on hyvan tyon lIoytdminen ja
tavoitteena on olla nimenomaan hyva tyontekija. Sitd kautta he voivat toteuttaa myds
muita mahdollisia tavoitteitaan, joita ei haastattelussa tule ilmi. Nailla asiakkailla

niita olettaisi olevan.

TUKEA TARVITSEVAT

Tah&n ryhméén luokittelin kolme asiakasta. Hyvan eldman teema nailla asiakkailla
rakentuu pala palalta ja he ovat vasta alkutaipaleella. Heidédn unelmansa ja toiveensa
ovat kuitenkin selkeytyneet. Kaikki haluavat opiskella jollain tavalla ja saada sita
kautta pysyvampad asemaa tyomarkkinoillakin. Namé asiakkaat tarvitsevat aikaa,

tukea ja vahitellen rakentuvia prosesseja.

He ovat kohdanneet monenlaisia viranomaisia. Viranomaisten joukossa on vain
harvoja, jotka ovat onnistuneet saavuttamaan asiakkaiden luottamuksen. Kahdella
asiakkaalla ik&vat viranomais- ja elamankokemukset leimaavat jo lapsuutta ja
nuoruutta. Voisivatko kertomukset olla toisenlaisia, jos heilld olisi hyvia
asiakkuuskokemuksia alusta alkaen? Jokainen asiakastapaaminen on merkittava.
Yhdelld asiakkaalla viranomaiskokemukset alkoivat vasta aikuisialla, mutta sen

jalkeen niita on ollut jatkuvasti. Heilla on ollut erityyppisia elamanvaiheita, joihin he
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ovat tarvinneet tukea ja apua. Aina sitd ei ole ollut riittdvasti saatavilla tai avusta ei
ole ollut hyotyd. Heitd yhdistad yhteinen toive tukihenkilostd. Jos selviytymisen
tukena olisi luotettava, yksi henkild, olisi helpompi hoitaa asioita ja tehda
suunnitelmia. Elamé& helpottuisi monin tavoin ja turvallisuudentunne lisaantyisi.

Tukihenkilon tarve korostuu erityisesti erilaisissa siirtymavaiheissa.

...pitds varmaan sitte olla tdmmonen joku tietty tukihenkilo, joka sitte aina tulis mun
mukaan., ettd varmaan vois paljon siis auttaa, mutt varmaan sitte taas nitten tiettyjen
viranomaisten kaytos vois tietyll lailla vois muuttua, ett se ois tietyll lailla mun mukana, ett

niinku se ois ihan eri lailla, jos m& menisin taas yksin. (H2)

Tukihenkilon tarve on ilmeinen, mutta ainakin tat4 asiakasta arveluttaa viranomaisten
suhtautuminen, jos hdnen mukanaan on avustaja. Se saattaa h&vettad. Tukihenkil6a
tarvittaisiin myos asiakirjojen ja saadosten tulkkaamiseen, niiden ymmérrettavyyden
parantamiseen. Tukihenkilon tarve olisi tyopaikkaa haettaessa, lomakkeita
taytettdessd ja viranomaisten vastaanotoilla. Tukihenkilon pitéisi tuntea asiakas
hyvin. Hanen olisi ymmarrettdvd. Hanen olisi kuljettava rinnalla pitkan aikaa.
Tavanomaisessa virastotydssé siihen ei ole juurikaan mahdollisuuksia, vaan tarvitaan
l&hityontekijoita, joilla on mahdollisuus tukea asiakasta palveluprosessin aikana.
Tukihenkilon pitéisi olla saatavilla, mutta hanta ei tarvita joka vaiheessa. Asiakkaan
oman autonomian pitad séilyd, joten tukihenkildsuhde on rakennettava taiten ja
aarimmaiselld herkkyydelld. Liséksi tarvitaan yhteistyota eri ammattilaisten kesken,
jotta tarpeelliset tiedot valittyvat ja asiakkaan prosessi etenee hénen toivomaansa

suuntaan. Asiakas on paras suunnan ndyttaja ja maarittelija tassakin tilanteessaan.

N&ma asiakkaat tarvitsevat aikaa saavuttaakseen tavoitteensa. He haluavat edeté
hitaasti kiiruhtaen, yksilollisesti, valill4 tukeen turvautuen. Heidan identiteettinsa on
vahitellen uudelleenrakentumassa ja se tarvitsee tukirakenteita avukseen ajoittain.
Hyva eldma rakentuu myos heilla perusasioista, joista osa on kunnossa, kuten asunto

ja perhetilanteet, mutta oma terveys, koulutus ja ty0 vaatii vield selvityksia ja
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ponnisteluja. Heilla elamén teemaa voisi kuvata luottamuksen saavuttamisella.
Luottamus liittyy sek& ymparistoon ettd heihin itseensd. Se on pohja, jolle tulevat

tavoitteet voivat rakentua, sitten kun pohja on riittdvan tukeva.

7 TULOSTEN TARKASTELUA

ASIAKASLAHTOISYYS

Alkuperédinen ajatukseni oli  maééritelld  asiakasléahtoisyys-késitettd yhdessa
asiakkaiden kanssa, koska sanasta on tullut slogan, jota viljellddén melko
huolettomastikin joka puolella, mutta sen dareen ei pysahdytd. Sitd pidetddn kenties
lilan itsestadnselvana ilmaisuna. Maaritteleminen on yhté vaikeaa asiakkaille kuin se
on tutkijoillekin, koska asiakaslahtoisyyden kasite on vaikea ja monimuotoinen.
Asiakaslahtoisyys on jarjestelméléhtdinen sana, kuten asiakaskin. Se on tavoite- ja
laatukieltd, josta asiakkaat eivat ole perill4 ja jota he eivat ymmarrd. Tutkimukseni
osoittaa, ettd asiakaslahtOisyydelld on sanana merkitysté vain muutamille asiakkaille,
mutta asiakaslahtOisyyteen liitettdvid elementteja 1oytyy kaikkien asiakkaiden
kertomuksista paljon. Sellaisia asioita ovat mm. luottamus, ymmartaminen, arvostus,
aitous ja valittaminen. Ne asiakkaat, jotka liittavat sanaan merkityksid, korostavat
kuuntelemisen tarkeyttd, yksilond kohtelemista ja vastavuoroisen kunnioituksen
merkitystd. Miesten ja naisten valilld ei ole eroa vastauksissa. Eivatkd eri
ikaistenkaan vastaukset ole poikkeavia. Myo6s ne asiakkaat, joille sanasta ei tullut
mitddn mielleyhtymia, ovat hyvin heterogeeninen joukko. Sukupuoli ei mitenk&én
erotu vastauksissa muutoinkaan. Haastateltavien iallak&an ei ole suurta merkitysta
vastausten sisallon suhteen. Ainoastaan aktivointisuunnitelmiin suhtautumisessa on
havaittavissa enemman ikaan liittyvia eroja. Nuorille aktivointisuunnitelma paperina
ei merkitse mitddn, kun taas vanhemmille asiakkaille se toimii kokoavana,
tulevaisuutta viitoittavana suunnitelmana. Suunnitelman allekirjoittaminen ei ole

myo6skaan asiakkaille niin sitouttava kuin viranomaiset usein toivovat ja olettavat.
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Kunnioitukseen liittyvét sanat status (asema sosiaalisessa hierarkiassa) ja arvokkuus
(joka viittaa tunteisiin, joita status herattad muissa). Statuksen ja arvokkuuden suhde
on monimutkainen. Arvoa voidaan ajatella olevan myo6s esineilld. Arvokkuus ja
kunnioittaminen eivét ole ihan sama asia. Hyvéksyntd osoittaa molemminpuolista
vastavuoroisuutta, mutta ei viel4 tuo mukanaan keskinéistd kunnioitusta. Kunnioitus
poistaa sosiaaliset rajat ja etdisyydet ja se toteutuu, kun pystyy arvioimaan itsensé
toisten silmien kautta ja itse asiassa yksilon olemassaolo toteutuu vasta toisten
olemassaolon kautta. Toisaalta kunnioitus voi johtaa jarjettdomyyksiin, kuten vaikkapa
natsi-Saksassa. (Sennett 2003, 53-55.) Jotkut radikaalit tasa-arvon kannattajat ovat
kuvitelleet, ettd jos materiaalinen puoli jakautuisi tasan, niin keskindinen arvostus ja
kunnioittava kayttdytyminen levidisi spontaanisti kaikkialle. Molemminpuolisuus ei
kuitenkaan toteudu n&in helposti, vaan se vaatii tyotd. Kunnia ja kunnioitus on
sosiaalisesti ja psykologisesti monimutkaista. Toiminnot, jotka edellyttavat
kunnioittamista, toisten tunnustamista, ovat vaativia ja vaikeaselkoisia. (emt., 59.)
Kunnian saavuttaminen tai menettdminen mahdollistuu Sennettin mukaan kolmella
tavalla: 1) itseddn ja omia kykyja ja taitoja kehittdmallg, 2) itsestddn huolehtimalla
niin, ettei ole taakkana muille ja 3) antamalla toisille takaisin kunnioitusta (emt., 63-
64). Vastavuoroisen kunnioituksen saavuttaminen ja yllapitdminen on siis varsin

vaativaa.

Haastattelemani asiakkaat ovat menetténeet itsensda kunnioittamista menettdessaén
tyonsd ja asemansa tyoté tekevana kansalaisena. Se on aiheuttanut heille monenlaisia
tunteita ja tuntemuksia, kuten hapedd, voimattomuutta ja turhautumista.
Saavuttaakseen takaisin itsensa kunnioituksen, he tarvitsevat usein viranomaisten ja /
tai muiden verkostojen tukea. Virastot eivat voi silloin olla paikkoja, joissa asiakas
menettdd viimeisenkin kunnioituksensa, vaan niiden pitdd auttaa asiakasta
rakentamaan omaa kunnioitustaan takaisin, Sennettin sanoin, auttamalla heita

huolehtimaan itse itsestaan.
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Kuuntelun taito, jota asiakkaat tuovat esille asiakaslaht6isyyden elementtind, on myos
vaikea taito. Asiakkaat kertoivat tapaamisista, joista heille jai vaikutelma, ettd
tyontekijd oli vain kuuntelevinaan, eik& ollut lasng tilanteessa. Tai tydntekija oli
ymmartévinddn, mutta osasi vain voivotella. Dialogisuus ei toiminut. Kohtaamisissa
keskusteluyhteys pitdisi pystyd luomaan luontevaksi ja vuorovaikutussuhde
tasavertaiseksi, jossa molemmat ovat l4snd. Sitd kautta l0ytyy myo6s yhteinen
ymmarrys. Y mmartdmisessd on kyse yhteisten merkitysten rakentamisesta, mutta ei
niin, ettd ymmarretdan liikaa, vaan yritetddn 10yt44 uutta yhteistd aluetta osapuolien
vélille. (MoOnkkonen 2002, 57.) Kysymykset ovat tdrkeitd. Kysymysten oikea-
aikaisuus ja ymmarrettdvyys ovat tarkeitd. Oikeat kysymykset viestittavat

valittdmista. Ne osoittavat kuuntelemisen ja ymmarryksen tason.

Asiakkaat haluavat tulla kohdelluiksi yksilOllisesti, ainutlaatuisina yksiloina. Silti he
eivat halua joutua leimatuiksi, erilaisiksi. Jokaiselle pitdisi suoda oma tahti edetd,
myo6s hitaammille olisi annettava aikansa. Yha kiihkedtahtisemmaksi muuttuva
yhteiskunta edellytt4dd meiltd monesti nopeaa toimintaa, ripeité ratkaisuja ja jatkuvaa
tavoitteiden tarkentamista. Kun palvelujarjestelman pakkotahtisuus kasvaa ja
maailma monimutkaistuu, henkil6kohtainen apu jd&nee yha vdhemmalle. Miten kay
silloin niiden asiakkaiden, jotka todellakin tarvitsevat apua vaikkapa lukihdirionsa,
mielenterveys- tai paihdeongelmansa tai muun puutteensa takia? Kun asiakkaiden
kanssa tehd&an yhteisid suunnitelmia, olisi otettava huomioon myods yksil6llisen
etenemisen mahdollisuudet, mutta olemassa olevat jarjestelmat eivét sitd juurikaan
salli, vaan ihminen putoaa helposti kokonaan ulkopuolelle. Siihen ei millaan
yhteiskunnalla pitéisi olla varaa, joten myds hitaammin eteneville asiakkaille olisi
I0ydettavd paikkansa ja annettava aikansa (ks. myds Arnkil ym. 2007, 10).
Kuntouttava tyotoiminta on monille hyvéa aloituspaikka, mutta sen jalkeenkin pitéisi
I0ytya yksil6llisia, eritasoisia jatkoreitteja. Asiakkaat eivat pahastu pienesta

patistelusta, jos tarjolla on useita vaihtoehtoja, eik& ketéd&n pakoteta yhteen muottiin.
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Pieni patistelu tai eteenpdin tuuppiminen edellyttdd toimivaa tyontekija-

asiakassuhdetta, jossa luottamus toimii.

Luottamuksen rakentaminen ei tapahdu hetkessad. Monet asiakkaat kuvaavat sit4, ettd
se rakentuu véhitellen, kun kumpikin osapuoli oppii tuntemaan toisiaan. Koska
kohtaamisissa on mukana molempien tai kaikkien osapuolten aikaisemmat
kokemukset ja kuullut kertomukset, on alkuvaiheella tarked merkitys luottamuksen
syntymisen kannalta. Kertaalleen menetettyd luottamusta asiakkaan on vaikea
uudelleenrakentaa, mutta tyontekijan sitkeydell4 se on saavutettavissa, kuten mm.
monet TYP:n asiakkaat kuvaavat. Viranomaisen on my¢s osattava asiansa, oltava
asiantuntija sek& hyva kuuntelija ja asiakasta aidosti arvostava, jotta hén voi saada

asiakkaan luottamuksen syntymaan.

Asiakkaiden antamat merkitykset asiakaslahtoisyys-sanalle ovat samoja, joita
Kirjallisuudestakin l6ytyy (mm. Pohjola 1999; Kokkola ym. 2002; Kiikkala 2002;
Compton ym. 2005; Spicker 1993). Tutkimukseni toi haastattelemieni asiakkaiden
omia ajatuksia ja kokemuksia esille. Heiddn &&nensd kuuleminen ja heidan
kertomustensa avaaminen oli tdrke&4d. Vaikka kasitteeseen sisaltyy valtavasti hienoja
asioita, joita kaikissa kohtaamisissa pitéisi toteuttaa, se ei aina ole mahdollista. Valta
on aina l4sn& kohtaamisissa, joten tydntekija ja asiakas eivat voi olla samalla viivalla,
mutta silti siithen suuntaan kannattaa pyrkid. P&adyn konstruktionistiseen
lopputulokseen asiakaslahtdisyyden suhteen (vrt. Jokinen ym. 1995, 12-13). Siten
asiakaslahtoisyys olisi muodostettava jokaisessa suhteessa erikseen. Sen sisalto olisi
rakennettava tunnustellen, kuunnellen ja yksil6llisyyttd kunnioittaen jokaisen
asiakkaan kanssa, koska jokainen asiakas on erilainen. Kontruktionismi jattaa tilaa

késitteen moniselitteisyydelle ja antaa tilaa uusille tulkinnoille.

Tassa tutkimuksessa minulle kdy samoin kuin tutkiessani gradussani syrjaytymisen

kasitettd. Silloinkin aloin kyseenalaistaa kasitettd ja niin k&y nytkin. Koska
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asiakaslahtoisyys on vaikeaselkoinen sana kaikille, kannattaako sitd kayttdad? Tai
kayttd kannattaa rajata laatukuvauksiin, viranomaisten valiseen kieleen. Mielesténi
olisi tarkeampad avata késitteen sisélt0d ja ottaa k&yttoon niitd yksittaisia elementtejé,
joita siihen sisaltyy. Esimerkiksi keskindisen kunnioittamisen ja luottamuksen
saavuttamisessa on paljon haastetta. \Vuorovaikutuksen laatu on téarkeaa.
Asiakasl&htoisyyden voisi korvata myds hyvalla palvelulla tai toimivalla yhteistyolI4.
Jokainen tyopaikka voisi asiakkaiden kanssa yhdessa miettid, mitd hyvé palvelu tai
toimiva yhteistyd on k&ytannossa. Niita olisi helpompi avata ja muuttaa osatekijoiksi.
Siitd huolimatta, olkoon késite miké& tahansa, sen siséalté olisi rakennettava yksilo- ja
tilannekohtaisesti ja myds kunkin asiakkaan henkilokohtaisen tuen mééré ja rakenne

olisi neuvoteltava aina asiakaskohtaisesti erikseen.

KOHTAAMISET

Kaikki asiakkaat tuovat kertomuksissaan esille hyvin samantapaisia asioita liittyen
huonoon ja hyvédan kohteluun. lall4 ja sukupuolella ei ole merkitystd. Kaikki
asiakkaat toivovat inhimillist4, asiakasta arvostavaa, vastavuoroista ja avointa
suhdetta viranomaisiin. Onko meilld viranomaisilla rohkeutta lahted sellaiseen
suhteeseen ja houkutella myos asiakkaat mukaan? Oman aineistoni perusteella siing
onnistutaan TYP:ssa ja kuntouttavassa tyoOtoiminnassa padséantdisesti, mutta
tyovoimatoimistossa ja sosiaalitoimistossa satunnaisesti. Kaikissa paikoissa on
varmasti samanlaista asiakaskuntaa, mutta mistd ero johtuu? Yhtenad selityksena
lienee asiakkaidenkin asenne, mutta my0ds viranomaisten asenteella ja

suhtautumistavoilla on erittdin tarkea merkitys.

Valta on lasna kaikissa viranomaisten ja asiakkaiden kohtaamisissa. Kertomuksista
I0ytyi valitettavan paljon viranomaisten ylivaltatilanteita, joissa asiakaslahtOisyyden
elementit eivat voi toteutua. Harmillisinta on se, ettd ylivaltatilanteita syntyy sielld,
missa suurin osa asiakkaista joutuu asioimaan eli tydvoimatoimistossa ja

sosiaalitoimistossa. Voisiko tallaisessa tilanteessa esitetty rutiineista poikkeava
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kysymys, kuten ”miten voit?” tai ”kuinka jaksat?””, muuttaa tilanteen? Siihen minulla
ei ole asiakkaiden suoria vastauksia. Varmasti ndita kysymyksia kaytetdankin usein,
mutta k&ytetddnko riittdvasti? Tai k&ytetddnkd muiden asiantuntijoiden apua
tarpeeksi? Viranomaisten keskindistd yhteistyotd tarvitaan, jotta asiakkaiden polut
etenisivat oikeaan suuntaan. Yhta lailla tarvitaan myo6s aitoa kiinnostusta asiakkaan
tilanteeseen, joka taasen edellyttdd kiinnittdmé&én huomiota vastaanottoajan pituuteen

(Vrt. Arnkil ym. 2007, 57, palvelun yksilollisyys).

Vallan yhteiskayttotilanteissa tai valtautumiseen yllettdesséd asiakas saa &&nensé
kuuluviin ja hanen ainutlaatuinen ihmisarvonsa séilyy. Useimmiten valtautuminen
onnistuu parhaiten tekemisen kautta, toiminnallisesti. Kuntouttava tyotoiminta
valtauttaa monia. Tekemisen paikkoja on liian vahén. Myos tekemisen laadulla on
merkitystd eli tekemisen on oltava mielek&std. Haastattelemiltani asiakkailta
tekemisen paikat on viety aikoinaan, kun ty0 on loppunut ja tilalle on tullut
tyottomyyden tyhjyys. Kun ty6ttdmyys on jatkunut pitk&&n, se on murentanut
asiakkaiden itseluottamusta ja uskoa tulevaisuuteen. Valtautumistilanteiden kautta he
ovat saavuttaneet tulevaisuudenuskonsa uudelleen ja uskaltavat suunnitella elamaansa
eteenpdin. Siksi valtautumisen paikkoja pitdisi olla enemman tarjolla ja niilla pitéisi
olla jatkuvuutta. Myo6s vapaaehtoistyolle tai vastaaville olisi annettava arvonsa ja ne
pitdisi sallia yhteiskuntaa rakentavina toimina myos yksiloiden hyodyksi turvaten

mm. heidan toimeentulonsa.

Asiakkaiden ja viranomaisten valisisséd kohtaamisissa syntyy helposti rutiininomaisia
skriptejd, joita molemmat osapuolet toteuttavat. Viranomaisten toimintaa saatelevat
mm. lait, toimintaymparist0 ja sen toimintamallit, tulostavoitteet ja aikarajoitukset.
Asiakkaiden toimintaan vaikuttavat hoidettava asia, viranomaisen tunteminen, oma
henkilokohtainen tilanne ja rohkeus sekd yht4 lailla aikarajoitukset. Tutuissa
skripteissa pitdytyminen on turvallista. Rajojen rikkominen aiheuttaa helposti

hammennysta ja sekaannuksia. Rajojen rikkomista pitdisi tapahtua kuitenkin



147

enemman puolin ja toisin, koska silloin syntyy mahdollisuus muutoksille ja uusille

ajatuksille.

Kohtaamisissa on lasnd monia vaikuttavia elementteja, joita olen koonnut seuraavaan
kuvioon. Tdmaké&an ei ole tyhjentava esitys, mutta kokoaa yhteen oleellisimpia tdman
tutkimuksen aikana esille tulleita asioita. Osa tekijoistd on nakyvdmmin l&sna
kohtaamisissa ja osa vain tiedostamattomalla tasolla, mutta halusin ottaa ne tdhén
esille, koska halusin selventdd itsellenikin kokonaiskuvaa tilanteesta. Kohtaamisten
sisaltdmien asioiden monimuotoisuus lisé4 tilanteiden haasteellisuutta. On monta
seikkaa, joiden takia suhde voi onnistua, mutta myos epaonnistua. Edelld olen kaynyt
l&pi tdmén tutkimuksen asiakkaiden esille tuomia asiakaslahtéisyyden elementteja.

Kuviossa olen korvannut asiakaslahtdisyyden toimivalla yhteistyolla.

Oletan, ettd asiakkaan mukana kohtaamisiin tulee enemmaénkin h&nen eldmén
teemaansa eli sitd, mitd ihminen haluaa eldmaltddan. Molempien osapuolten
kohtaamisessa on mukana ihmistenvélinen teema, mutta oletan, ettd se on
tyontekijoilla vahvemmin esilla. lhmistenvdlinen teema on sidoksissa rooliin
vahvasti, koska teema madrittdd sitd4, miten ihmiset kayttaytyvat toisiaan kohtaan
tietyssa tilanteessa. (Schank & Abelson 1977, 138-144.) Kun suhde toimii
vastavuoroisesti, tyontekija auttaa asiakasta saavuttamaan tavoitteensa, toteuttamaan
elamadn teemaansa ja molemmat osapuolet kunnioittavat toisiaan. Tavoitteiden osalla
asiakkaalla on luultavimmin kohtaamisissa mukana tapaamisen tavoitteet, joita ohjaa
hanen eldamén teemansa. TyoOntekijan tai tyontekijOiden tavoitteissa on mukana
tapaamiseen liittyvien tavoitteiden lisdksi mm. organisatoriset tulos- ja

vaikuttavuustavoitteet ja lainsaadannolliset tavoitteet.
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KOHTAAMISEN KEHYS

Ihmistenvalinen
teema

Elaman teema

(life theme)
(interpersonal

theme)

ihmiskasitys ihmiskésitys

tunteet
tunteet
arvot
) arvot
ASIA- TYON-
uskomukset KAS TEKI- — | uskomukset
- JA
kohtaaminen
aikaisemmat positio -vélitavoite o
kokemukset rooli positio ~—__| aikaisemmat
rooli kokemukset
odotukset \
odotukset

/

OoSaaminen osaaminen

Kuvio 3: Kohtaamisen kehys

Jokainen kohtaaminen on erilainen ja siind korostuvat eri asiat. Oleellista on tiedostaa
ylla olevia tekijoit4, jotka voivat olla vaikuttamassa kohtaamisissa. Tarkeinta olisi eri
osapuolten aito l4sndolo ja kunnioitus tilanteissa, jolloin tiedostaminen mahdollistuu.
Tilanneherkkyyden l6ytdaminen ja sailyttdminen on térke&&. Silloin on myQds
mahdollista  rakentaa  yhteisia  vélitavoitteita ja  suunnitelmia, joiden

toteutumismahdollisuus kasvaa.

Tassé tutkimuksessa en ole tarkastellut tarkemmin mm. ihmiské&sityksi4, arvoja tai

eettisia kysymyksia. Ne liittyvat kuitenkin asiakaslahtoisyyteen ja olen sivunnut niita
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kasitteitd tutkiessani, joten koin tarpeelliseksi ottaa ne mukaan kuvioon. Aihealueina

ne ovat niin laajoja, etta edellyttaisivat toisen tutkimuksen ja orientaation.

TYONTEKIAT

Tassd tutkimuksessani keskityin pelkastaan asiakkaiden haastattelemiseen ja jatin
tietoisesti kohtaamisten toisen osapuolen, viranomaiset, pois, koska halusin kuulla
asiakkaiden &antd. Mm. Matti Tuusa (2005) on lisensiaattitutkimuksessaan valottanut
viranomaisten nakemyksid ja niitd kovia ja ristiriitaisiakin paineita, joissa tyota

tehdaan.

Tyontekijat ovat mukana asiakkaiden kertomuksissa olennaisena osana. Heita
Kiitetd&dn, moititaan ja jopa saalitelld&n. Asiakkailla riittdd empatiaa tyontekijoitékin
kohtaan. Yhta lailla he toivovat empaattisuutta tyontekij6iltda omassa tilanteessaan.
Tyontekijoiltd vaaditaan paljon osaamista. On hallittava kokonaisuuksia ja toisaalta
olisi oltava erikoisosaamista, joiden valissa on tasapainoiltava. Mutta eivat asiakkaat
vaadi kohtuuttomia, vaan sitd, ett4d asiat selvitetddn mahdollisuuksien mukaan.
TyoOntekijoilta odotetaan rehellisyyttd ja virheiden myontamista suoraan, inhimillista
toimintaa. Se on hyvaksyttdvampad kuin virheiden salaaminen tai toisten
syytteleminen. Ei tyontekijoiltakd&dn odoteta ihmeitd. Toki asiakkaat ymmartavat
rajoitteet. Pikemminkin heitd odotetaan aitoutta, avoimuutta, reiluutta ja helppoa
l&hestyttavyyttd. Asiakkaat toivovat, ettd tyontekijat kéyttaytyvat kuin ihminen

ihmiselle.

Holstein ja Gubrium (2000) Kirjoittavat, kuinka tyoOpaikasta pyritddn nykyisin
luomaan kodinomainen paikka, jossa ~muokataan identiteettid totaalisen
laatuohjelman avulla, joka toisaalta takaa etuja tyOntekijalle, mutta toisaalta
varmistaa jatkuvan tarkkailun ja edellyttdd perheenomaista vastuullisuutta. Foucaultin
panopticon toimii siis tydpaikoillakin (Foucault 1980). Paternalistisesta johtamisesta

on siirrytty maternalistiseen johtamiseen, jossa opetetaan mm. erilaisia tunteiden
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hallinnan keinoja ja tiimin tehokkuuden parantamista. (Hostein & Gubrium 2000,
220-221.) Tah&nko on tultu? Voiko tallaisessa tyoyhteisossa valtautua siind maarin,

ettd kykenee valtauttamaan asiakkaan? Ovatko tulostavoitteet ylittaneet ihmisarvon?

Vaikka keskityin suhteen toiseen osapuoleen, en halua taysin unohtaa toistakaan.
Tyoympéristolld, sen toimintamalleilla, arvoilla ja tyon arvostamisella on oleellinen
merkitys siihen, miten tyOntekijat jaksavat. Kun on kyse ihmissuhdetyosts,
asiakkaiden kohtaamisista, on tarke&é, ettd tyontekijalla on voimavaroja tehda tyota.
Tehokkuusvaatimusten lisdantyessé tyontekijoiden jaksaminen on tyGpaikan tarkein
tekija eika sit saa jattdd huomiotta. Sitd kautta toivottavasti tyontekijoille syntyisi
sellaista valtautumista, jonka avulla he pystyvat tuomaan yleiseen tietoon myos
asiakkaiden eldmé&& tai palvelujarjestelmia koskevia muutostarpeita. Sitd tehdaan
aivan liian vahéan, vaikka tietoa varmasti on. Eiko siis ole jaksamista? Vai onko kyse
arkuudesta, vallan puutteesta, véhattelysta? Kiireen keskelld syytetd&n ajan puutetta
yleisimmin, jolloin kyse on toisaalta resursseista, toisaalta arvoista ja tyon
jarjestelyista. Jatkuvien organisaatiouudistusten keskelld tyontekijoiden aanikaan ei
kuulu. Tyonohjauksella voi olla yksi tarkea rooli tyontekijan valtauttamisessa. Lisaksi
tarvitaan tyontekijoiden ja asiakkaiden yhteisid areenoja, joissa voidaan luoda

yhteista uutta tietoa, jota voisi vieda paattajille asti.

HYVA ELAMA?

Asiakkaat jatkavat elamédn teemansa toteuttamista kohti parempaa tulevaisuutta,
toivottavasti, ja viranomaiset yrittdvat auttaa sen saavuttamisessa. Yleisesti ottaen
asiakkaiden kertomuksista valittyi positiivinen henki. Heill4 on suunnitelmia. He ovat
Jo nousseet hdpeésta ja itsesyytoksistd ja heidan itsetuntonsa on vahvistunut. He ovat
oppineet tulemaan toimeen vahéllakin rahalla. He ovat 16ytéaneet elaméénsé arvoja,
joita he pystyvat toteuttamaan. Hyvén elaman mielikuva on monella muuttunut siita
ajasta, kun he ovat olleet aikanaan tyfelaméssa tai jotkut poissa yhteiskunnan

valtavirrasta, kuten pdihdekierteessa. He eivat odota loistokasta elamé&&, vaan ihan
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tavallista, turvallista eldmad, johon kuuluu useimmilla oma koti, ty0 tai opiskelu,
harrastuksia, taloudellinen turva ja mahdollisesti perhettédkin. Osa tavoitteista on jo
saavutettukin, mutta toisten kanssa ollaan vasta alkutaipaleella. Tavoitteisiin edetdan
yksil6llisesti, vahitellen. Toisille tyd on niin tarked, ettd tyota ja tydyhteisoa kohtaan
on paljon odotuksia. Ty6eldman jatkuvien muutosten takia ty6eldma on tané paivana
hyvin erilainen kuin se oli monien asiakkaiden j&&tya tyottomiksi 1990-luvun alussa.
Koska tyontekijoista on pulaa, olisi tyopaikkojenkin syyta ottaa huomioon uusien
tyontekijoiden yksillliset tilanteet. Tyopaikoilla tarvitaan erilaisuuden hyvaksymisté
ja joustavuutta erityisesti uusien tulokkaiden kohdalla, jotta heillakin olisi

mahdollisuus kiinnittyad tyopaikkaan ja saavuttaa "kunniallinen kansalaisuus”.

Vain yksi asiakkaista on sellainen, joka ei halua markkinatalouden oravanpyoraan
mukaan, talla hetkelld. Hanelle muut eldménarvot ovat nyt tdrkedmpié. Jos hénella
olisi paljon rahaa, han pystyisi toteuttamaan tavoitteitaan, mutta kun han el&a
yhteiskunnan tukien varassa, hdnen eldméansa puututaan. Aktivointivelvoitteet
koskevat héantédkin. H&n pohdiskelee sitd, tuleeko h&n toimeen 40 % normaalia
pienemmalla toimeentulotuella, jotta hdn voi toteuttaa tavoitteitaan, vai onko hanen
suostuttava vastentahtoisesti aktiivitoimenpiteisiin. Yhteiskunnan reunaehdot antavat
joustonvaraa tiettyyn rajaan asti, mutta kovin yksil6llisi4 vaihtoehtoja ne eivét salli,
joten joustavuus on jossain madrin rajallista. Tamakin asiakas joutuu suostumaan
velvoitteisiin, mik&li h&n haluaa normaalin toimeentulon. Silloin hanen hyvan

eldamansa tavoitteet pirstoutuvat ja han padsee toteuttamaan niitd ehka vain osittain.

Hyvén elaman maarittely on yhta yksilollistd kuin hyvé palvelukin. Kun kokosin
yhteen niitd asioita, joita haastattelemani asiakkaat liittavat hyvaan elaméén, ne ovat
elamén perusasioita. Monet néistd asiakkaista ovat lapikdyneet tai ovat kdymassé l&pi
itsetutkiskeluprosessia ja omaa kasvua tavoitellessaan hyvaa elaméé. He toivovat, etta
he saavuttaisivat sisdisen rauhan ja tasapainoisuuden, itseluottamuksen seka

turvallisuuden tunteen. Sita kautta hyvaa elamaa pééasisi rakentamaan.
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8 POHDINTOJA TUTKIMUKSESTA

Tutkimusprosessini on ollut mielenkiintoinen. Olen paassyt kohtaamaan monenlaisia
asiakkaita, kuulemaan monia kertomuksia ja perehtymé&n useisiin késitteisiin.
Aihetta olisi voinut lahestyd monella tavoin, mutta kaytin tutkijan valtaa ja valitsin
itsekkaasti asiakkaiden haastattelun asiakaslahtéisyyden tutkimisen pohjaksi, koska
halusin kuulla kokemukset suoraan asiakkailta. Yhtd lailla olisin voinut pyytaa
asiakkailta kirjoituksia, mutta kasitykseni mukaan se olisi karsinut asiakkaiden
joukkoa, koska kaikki eivat pysty ilmaisemaan itseddn Kkirjallisesti. Toki
haastattelukin karsii varmasti osan joukosta, silld kaikki eivat uskalla, halua tai pysty
osallistumaan haastatteluunkaan. Mielestani tavoitin kuitenkin my06s niitd maan
hiljaisimpien aani4, jotka eivat ainakaan spontaanisti itse ilmaisisi mielipiteitddn. He
edustavat my6s marginaalia laajasti asemansa takia, onhan joukossa yksineldjia ja
koyhia ja kaikki ovat tyottomié. Olisin voinut tehdd myods empowerment-arvoinnin
(mm. Kuronen 2004; Antikainen-Juntunen 2005), jolloin asiakkaat olisivat hyotyneet
haastattelusta varmasti enemmén. Haastatteluja tehdessani koin valilla asemani
urkkijaksi, oman edun tavoittelijaksi, vaikka moni asiakas osoitti huoleni turhaksi,

kun halusi aidosti olla hyddyksi tutkimukselleni ilmaisemalla sen suoraan.

Tutkimukseni on tavallaan my6s palvelujérjestelmatutkimusta, vaikka en halua sita
niin  maaritellakaan, koska lahtokohtani on kuitenkin asiakasléahtdisyyden
toteutumisen ja madrittelyn tutkimusta. Palvelujen ja palvelujarjestelman
kehittdmisen kannalta arviointitutkimus antaisi sopivampaa tietoa, mutta toivon, etta
my0s asiakaslahtoisyyden tai hyvan palvelun elementteja pysahdytaan taman jalkeen
miettimadn tyoOpaikoilla ja asiakkaiden kanssa. Arvokeskustelua olisi kaytava
enemman, koska asiakaslahtoinen palvelu pohjautuu arvoihimme ja asenteisiimme.
Itse asiassa ne ovat asioita, joista pitdisi k&yda jatkuvaa kriittistdkin keskustelua,

etteivat ne paase unohtumaan missaan vaiheessa.
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Asiakkaiden kertomuksia lukiessani minulla oli monesti ristiriitainen olo, enka ollut
varma, teinko oikeita tulkintoja. EI&ma on tdynn ristiriitaisuuksia, niiltd ei vélty,
joten miksei niita olisi kertomuksissakin. Kirkastuessaan tai ajatuksia herattaessaan
ristiriitaisuudet voivat johtaa johonkin uuteen, onneksi. Tdman tutkimukseni pohjalta
jatkamme varmasti keskusteluja ainakin tydyhteisdissamme ja toivottavasti
ristiriitaisuudetkin herattavat uusia ajatuksia. P&adyin siihen, ettd asiakkaat eivat
voineet kommentoida tulkintojani. Teemaan olisi sopinut osallistuvampi ote, mutta se
ei ollut valintani. Hyvaksyn samalla sen, ettd tdmda on vain yksi nékokulma
kertomuksiin eikd suinkaan ole ainoa totuus. Jos tutkimusnakokulma olisi ollut
erilainen, my0s tulkinnat voisivat olla erilaisia tai korostaa eri kohtia. Jos joku muu

olisi tulkinnut kertomuksia, olisi tdma tutkimuskertomus varmasti aivan erilainen.

Jatkotutkimuksena voisi néitd asiakaslahtoisyyden elementteja pohdituttaa asiakkailla
vaikkapa empowerment-arvioinnin avulla. Lis&ksi tutkimukseen voisi ottaa mukaan
toisen osapuolen, eli viranomaiset ja my6s heiddn toimintaansa méaarittavat
luottamushenkil6t, poliittiset p&éattadjat ja lainséatgjat. Silloin menn&én Bikva-
arvioinnin puolelle. Tdman tutkimukseni tarkoitus on kiinnittdd huomio asiakkaisiin
ja heidan ajatuksiinsa ja kaynnistda sitd kautta keskustelu arvoista, kohtaamisten

elementeisté ja asiakkaiden tarpeista, erityisesti asiakkaiden kanssa yhdessa.

Koko tutkimusmatkaani hairitsi myos viranomaisasemani. Siita en paase eroon, enka
haluakaan, mutta se tuo mukanaan vaistamatt4 valta-aseman, jota en olisi kaivannut
tdssa tutkimuksessa. Miten asiakkaat mahtoivat kokea sen? Saivatko he daanensa
kuuluviin? Tai oliko tutkimusasetelmani niin jarjestelmélédhtGinen, ettd en edes
huomannut tiettyjd puolia asiakkaiden puheista? Olen yrittanyt ravistella itseani
monta kertaa tutkimuksen aikana, jotta saisin heitettyd harteitani painavan

viranomaisviitan pois. Lukijoiden varaan jaa arvioida, onnistuinko siin.
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Kuten jo valtautumisen riskitekijoitd ké&sitellessdni  totesin, joudumme
kategorisoimaan asiakkaita palvelumme lopetusvaiheessa. Syvennetddnko silla
asiakkaan alennustilaa? Leimautuuko h&n enemman erityispalveluja saadessaan?
Asiakkaiden vastaukset ja kokemukset vaihtelevat. Asiakkaiden vastauksista
heijastuu normaaliuden ja tavallisuuden kaipuu. He eivat halua erottua joukosta
negatiivisessa mielessa. Periaatteessa pyrimme luomaan palveluja, jotka valmentavat
heitd palaamaan normaaliin ty0elam&&n tasa-arvoisena tyOntekijand. Siind
onnistuminen vaihtelee tapauskohtaisesti. Joka tapauksessa asennemuutoksen tarvetta

on monella tasolla, jotta erilaisuutta opittaisiin arvostamaan.

Hammennystd koin my6s kategorisoidessani asiakkaita skripteja etsiessani.
Luokittelu sindlladn on jo arvottavaa. Lisdksi huomaan kangistuneeni
viranomaisajatteluun vahvasti, kun luokittelin "toisinajattelijan” erilleen “itsellisista”.
Tosiasiassahan “toisinajattelija” on hyvin itsellinen ja omatoiminen. H&n on hyvin
valtautunut oman eldménsd suhteen. Tein siis kaikki skriptiluokittelut pitkalti
normaalia palkkaty6td arvostavan yhteiskunnan nakokulmasta. Niin lujasti olen
sisalla aktivointityossd. Kaiken aktivoinnin ja kuntouttavan ty6toiminnan
tavoitteenahan on kuntouttaa asiakas, my6s toisin ajatteleva asiakas, ty6hon,

nimenomaan vield tuottavaan tyohon.

Tyon kuntouttavasta vaikutuksesta ollaan montaa mieltd. Useimmat haastattelemani
asiakkaat kokivat tekemisen sinalladn jo kohottavan mielialaa ja tydlla on heille
tarked merkitys. Monille lahes yhta tarked merkitys oli yhteisollisyydelld, omalla
paikalla muiden joukossa. Meilla pitéisikin olla valmiudet luoda sellainen ilmapiiri
tyopaikoille ja yhta lailla virastoihin, joissa asiakkaamme voisivat kokea olevansa
arvostettuja, tarkeitd paikallaan. Toisaalta tydon moniulotteisuutta pitdisi laajentaa.
Tybna pitéisi arvostaa myos erilaisia vapaaehtoistoitd ja hoivatoitd, joiden avulla

pitdisi olla mahdollisuus elattaa itsensa.
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Kontrollin ja tuen ristiriita sdvyttaa asiakastyota ja ehka se sama ristiriitaisuus lymyili
tutkimuksenikin taustalla koko ajan ja hdmmensi tulkintojani. Se oli my0s vastassa,
kun palasin viiden kuukauden opintovapaalta takaisin ty0elam&&n vuoden 2008
alussa. Palvelukeskuksen asiakkuuden kestoon oli tehty rajoituksia, ja ndhtavaksi jaa,
muodostuvatko ne esteeksi asiakkaan yksil6llisen prosessin toteuttamiselle. Kaikki
asiakkaat kun eivat pysty etenemdan tehokkuuden ja taloudellisuuden vaatimalla
nopeudella. Jos tyontekijalla on aikaa oppia tuntemaan asiakkaansa ja
luottamuksellinen suhde syntyy, on mahdollisuus kiristdékin tahtia jossain maarin,
mutta ei kaikkien asiakkaiden kohdalla. Asiakas omassa elamantilanteessaan sanelee
rajat ja tahdin etenemiselle. Niin kauan, kun yhteiskunta ja palvelujarjestelma
muuttuvat ja pirstaloituvat entisestddn, yh& useammat asiakkaat tarvitsisivat
rinnalleen luottohenkilon, yhden sitoutuneen ihmisen, joka tukisi heitd
pitkdjanteisesti. He tarvitsevat sellaisen ihmisen, joka auttaa, neuvoo, tuuppaa
eteenpdin ja on saatavilla tarvittaessa, mutta jattaa tilaa asiakkaan omille valinnoille,
tavoitteille ja aikatauluille, oman eldman teeman toteuttamiselle — eikd lopeta
palvelua institutionaalisten reunaehtojen mukaisesti. Siispa tarvitaan rohkeasti rajoja
rikkovia ja vylittavid ajattelumalleja ja kaytant6ja. Nykyiset tulostavoitteiset,
erikoistuneet ja sektoroituneet palvelut kun tunnistavat nditd tukea tarvitsevia
asiakkaita yhd enemman, mutta joutuvat tiukkojen tavoitteiden takia jattdmaan heidat
omatoimisuuden varaan, joka valitettavan usein merkitsee turvaverkon ja palvelujen

ulkopuolelle jaamista.
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LINITTEET

Liite 1: Asiakkaan infokirje

Arvoisa asiakas!

Olen Maarit Laitinen ja toimin kuntouttavan tydtoiminnan ja Lyhdyn vastaavana
sosiaalityontekijana Lahdessa. Opiskelen Tampereen yliopistossa kuntouttavaa sosiaalityota.
Opintoihini kuuluu myos tutkimuksen teko. Tavoitteenani on tutkia asiakaslahtoisyyden
toteutumista viranomaiskohtaamisissa ja suunnitelman teossa. Yritan tutkimukseni avulla tuoda
asiakkaiden aanen esille. Voisitko Sind kenties auttaa? Voitko Sind olla yksi arvokas aani
tutkimuksessani?

Haluaisin haastatella muutamia asiakkaitamme Lyhdysta ja kuntouttavasta ty6toiminnasta ja
kuunnella teidan kokemuksianne viranomaiskohtaamisista. Onko Sinun dantasi kuultu ndissé
kohtaamisissa vuosien varrella tyottomyyden aikana? Millaisia kohtaamiset ovat olleet? Miten
Sinuun on suhtauduttu, miten kohdeltu? Mita Sinulle tulee mieleen asiakaslahtdisyydesta? Minua
kiinnostaa Sinun kertomuksesi.

Haastattelu ei ole vaikea. Tarkead on, ettd saan kuulla juuri Sinun tarinasi. Tarkoitukseni on
nauhoittaa haastattelut, jotta saisin kaiken tiedon mahdollisimman tarkasti ylos. Haastatteluja ei
kuule kukaan muu. Séilytén tiedot ehdottoman luottamuksellisena ja Kirjoitan siten, ettd kenenk&an
henkildllisyys ei paljastu. Kirjoitan kaiken itse eika haastatteluihin osallistu ulkopuolisia henkilitéa.
Valmiiseen tekstiin tulevat lainaukset ovat lyhyita patki& ja niihin merkittavat nimet muutetaan tai
koodataan.

Tutkimustani ohjaavat professori Jari Heinonen Jyvaskylén yliopistosta ja professori Kirsi Juhila
Tampereen yliopistosta. Vastaan mielellani tutkimusta koskeviin kysymyksiin.

Olen kiitollinen, jos voit antaa aikaasi tutkimukselleni. N&in voimme kehittéa palvelujamme. Ja
tutkimuksen kautta asiakkaidemme &ani tulee toivottavasti kuuluville.

Jos haluat tulla haastatteluun, voit sopia ajan oman virkailijasi avulla tai soittamalla suoraan
minulle.

Mielenkiinnostasi etukéteen kiittden

Maarit Laitinen

vastaava sosiaalityontekija,
Saimaankatu 64, 5. krs, 15140 Lahti
p. 050- 3836 384
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Liite 2: Asiakkaan suostumus

SUOSTUMUS HAASTATTELUTIETOJEN JA AKTIVOINTISUUNNITELMAN KAYTTOON
TUTKIMUSTA VARTEN

Annan suostumukseni haastatteluun ja nauhoitettujen haastattelutietojen seka
aktivointisuunnitelman kayttoon tutkimusta varten, joka késittelee asiakkaiden kokemuksia
viranomaiskohtaamisissa.

Haastattelijana toimii Maarit Laitinen, joka tekee tutkimusta Tampereen yliopiston
sosiaalipolitiikan ja sosiaalityon laitokselle. Tutkimusluvat on mydnnetty tyoministeriosta ja
Lahden kaupungin hyvinvointipalveluista toukokuussa 2006.

Tietojen kasittelyssé ei tule esiin asiakkaan henkil6llisyys tai muita tunnistettavia tietoja.

Haastatteluja ei luovuteta ulkopuolisten kayttoon. Asiakkaan kommentteja on lupa kayttaa
aineistojen esittelyssé ja haastattelutekstien analyysissé.

Lahdessa

Paivays

Asiakkaan allekirjoitus
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Liite 3: Haastattelua ohjaavia kysymyksié

Millaisia kokemuksia Sinulla on ollut viranomaisten kanssa asioidessasi tyottomyyden aikana?
Kerro, mitd on tapahtunut, millaisia tapaamiset ovat olleet?

Oletko tullut kuulluksi? Onko toiveitasi kuunneltu, asioihisi paneuduttu?

Mita olisit odottanut viranomaisilta?
Onko jotain, joka on toiminut hyvin? Mik&?
Mita olisit halunnut tehtavan toisin?

Oletko huomannut velvoitteiden lisd&ntyneen viime vuosina?
Onko tarjottu erilaisia vaihtoehtoja?
Miten erilaiset vaihtoehdot on sinulle esitelty?

Mité sinulle tulee mieleen asiakasléhtoisyydesta?

Koetko, ettd sinulla on valtaa yhteisissa neuvotteluissa?
Entd mit4 mieltd olet viranomaisten kayttamasta vallasta?
Onko niistd kokemuksia?

Millaisena olet kokenut aktivointisuunnitelman teon?

Lain mukaan suunnitelman tekoon osallistuvat sek& sos.tt., tvo-ohj. etta as.

Milta tuntuu, kun tyontekijat ovat yhdessa kanssasi miettimassé sinun suunnitelmaasi?
Oletko kokenut, ettd suunnitelma tehdaan yhdessa?

Mité asioita aktivointisuunnitelmassa mielestési pitéisi olla?

Ja mité siind ei mielestési tarvita?

Mita vaikuttamistapoja asiakkailla pitdisi mielestasi olla?
Saatko / oletko saanut danesi kuuluville riittavéasti?
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Liite 4: Analyysia varten haastatteluista kerattyjé eri toimipaikkoihin liittyvia asioita.

Sosiaalitoimesta kerrottua:

asiakas heikoilla

prosessin sujuvuus, ruuhkat

paatokset vaihtelevat tyontekijakohtaisesti

ei huonoja kokemuksia itselld, muilla on
opetellut itse toimimaan toivotulla tavalla kokemuksen kautta
asiakkaan joustettava

vaikea péaatosteksti

tunteet

nopea palvelu toiveena

iIsommassa toimistossa ruuhkaa, jonoja, Kkiire, rutiinit
mukava persoona, ymmartaa, kuuntelee

el arvosta asiakkaan toimintaa

mitatointi

asiakkaan oma tietamys

pitempiaikainen asiakassuhde hyvé

tuttuus auttaa

vaikeat paperit

ty6lasta, rasittavaa

tottumus

empatia, ymmarrys puuttuu

el tarvitse olla liian helppoa

henkilokemia

ei kuunnella

el oteta tosissaan

oman terveydentilan, tilanteen vaikutus
etainen suhde

Sos.tt. sanelee

kontrolli

sanktiot, sanktiouhat

paneutumista ja ei paneutumista

ilmapiiri

selittelya

tietojen vaihto

toivottomuus, avuttomuus, valittaminen ei auta
asiallisuus

asiakkaan avoimuus <-> tydntekijan suhtautuminen
yhteistyosuhde?

valta méarata taloudelliset edut

arvostuksen puute itse aiheutettua

tarkeat kysymykset jaa kysymatta
kyllastyminen nakyy

”ihan kuin ois omasta taskustaan ottanu niita rahoja”
el jaksa valittaa

tyytyy osaansa
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Tyovoimatoimistosta kerrottua:
luovutus

henkil6 vaikuttaa

velvoitteet

yksilon kyvyt, tilanne olisi otettava huomioon
muilta kuullut jutut

pakko ainut keino

asiakkaasta riippuu

virkailijan osaamattomuus
asiakkaan pelot

ei uskalla sanoa

konkreettisen avun tarve
haluttomat: tyytyy palveluun
vahén vaihtoehtoja, tavanomaista
puhutaan puolesta

el ymmarretd oikein
etukéteistietoa virkailijalla liikaa, vaikuttaa asenteeseen
ei uskalla ilmaista toiveita
liioiteltua kehumista, ei aitoa
lainsdaddantomuutokset vaikuttavat kohtaamisiin
inhimillisyyden séilyttdminen
tahtojen taistelu

taka-ajatukset, jarjestelman mielettdmyys (lukujen kaunistelu)
hyoty kursseista

yksil6llisyys unohtuu

lajittelu”

fyysiset puitteet

tyontekijoitten vaihtuvuus
”patkatyolaisen asema”
tyontekijat voimattomia, vaihtoehtoja puuttuu
omatoimisuuden vaade
viranomaisten tietdmattomyys
tukityot virkailijan takana
juoksutetaan usein

tyopaikat tarjolla

vuosien tyénhaku, jatkuva valmius
aliarviointi

patistelu vie eteenpdin

etéisyys, vieraus

vaihtoehtojen puute

valta viranomaisilla

sanktiouhka

tyon puute

omat asenteet

aika

jarjestelmé

rutiininomaisuus

motiivina raha

oma suhtautuminen (negat.)
sanelupolitiikkaa

ei sananvaltaa
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viranomaiset voi rangaista, mutta jos toimii sovitusti, voi itse sailytt44 oikeutensa
paljon omaa ty6ta

kierre ( ei kokemusta, ei tyot, ei harjoittelupaikkaa, ei kokemusta..)
konkreettisen avun tarve

luottamus toisten apuun

palvelujérjestelmén toimivuus / toimimattomuus
vaikeus kertoa

helpotus

vaikea myontad4 omia puutteita

el kysyta ( eik6 haluta kysya?)

oma avuttomuus, ulkopuolisen avun tarve
toistuvuus

mekaanisuus, rutiinit, kasvottomuus, byrokraattisuus
kiire,jonot, ajanpuute

velvollisuudet

luovuttaminen, oman kayttaytymisen vaikutus
asiakkuuden séilyttdminen — itsesaately

arvottomuus

numerosarjana

pohjalta ylos

aika / asiakas

tyomaara

lisatyontekijatarve

automaatiot

Tyovoiman palvelukeskuksesta kerrottua:
konkreettinen apu

vaikea pééstd asiakkaaksi, ei tietoa
alkujannitys

tyytymattomyys itseen

oma virkailija

ei painostusta

sallitaan yksilolliset vaihtelut

eroaa muista palveluista positiivisesti
tasa-arvoisuus

nopeaa toimintaa

vaihtoehtoja paljon

taustatiedot selvilla

yksil6llisyys huomioitu

paljon apua ja tukea

tarpeisiin vastaaminen

yksilollinen prosessi

itsesyytOokset

ulkondadn merkitys, henk.koht. ongelma
pelastus

kuuntelu

small talk

asiakas asiakkaana

oikeus sanoa sanottavansa

ihminen ihmiselle

tasa-arvoisuus
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arvokkuus

katsekontakti

omanarvontunto kohoaa

epéluuloisuus

yllattava ystavéllisyys

innostus

asiakkaan edun hoitaminen

virkailijan oma-aloitteisuus
poikkeavuus, yllattavyys posit.
resurssivaje ja toteutus; palvelujérj. reunaehdot
viranomaisen vaikutus vs. asiakkaan osuus
vaikuttaminen omiin asioihin

as:n oma-aloitteisuus

tiedot, neuvot

ihmisarvoinen kohtelu

pelot (poisjoutumisesta)

yhteinen suunnitelma
tulevaisuudenusko

usko asiakkaan muutosmahdollisuuksiin
as:n usko itseen kasvaa

pomottaminen ei kay

aika

tyontekijan asema tvtstossa
kompromissit

vastavuoroisuus

Kuntouttavasta ty6toiminnasta kerrottua:
el poissaoloja, vertailu aik. kokemuksiin
kevyempéé kuin 8 h tyo

huoli tulevaisuudesta

hyvé henki, hyva tydyhteiso

uuden oppiminen

toiveet / tarpeet eivét kohtaa tarjontaa
turhautuminen

omien vahvuuksien ja rajoitteiden l6ytaminen
kannustus <-> kannustuksen puute
onnistumiset auttavat

tyontekijoitten ominaisuudet

avoimuus

suoruus

reiluus

luottamuksellisuus

aitous

luonnollisuus

ohjaajien roolit (tasa-arvoisuus + rentous, mutta voi pyytad neuvoja, tuki ja turva)
small talk-mahdollisuus

véhitellen kasvavat vaatimukset

aikaisempi elama

paivarytmin muutos

tekeminen
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tarpeellisuus

yksitoikkoisuus vs. vaihtelevuus
empatia

jannittaja

uusi mahdollisuus

huumori

mahdollisuus vaikuttaa

katumus

terveydentilan merkitys

”samassa rivissa muiden kanssa” (posit. merk.)
keston rajallisuus

sanktiouhka

oma aktiivisuus toimintapaikassa
raha kannustajana

vertailut muihin paikkoihin

as:n aanen kuuleminen, ei painostusta
perustelut

tybtaito séilyy

kuntouttava tyotoiminta — aiheuttaa vaarinkéasityksia nimikkeena
ty6ton edelleen

vayla jatkosuunnitelmiin
s&annollisyys

ty6ttomyyden tylsyys, tyhjyys
verkostot

virkistava

sos.kontaktit, laatu

kokemusten vaihto

halu olla joka péiva mukana, kuulua joukkoon, osallistua, oma paikka,
henkireika

vaikeus ottaa vastaan posit. palaute
hyvét muistot

elaman arvot

taistelua

itsetuntemuksen lisdantyminen

lupa kysya

toisten tuki

mielekkyys

painostustakin tarvitaan

"ainut oikee vaihtoehto”



