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toteutuu heidan tydssaan ja miten se toteutuu Seindjoen ja limajoen kokeilussa yleisesti.
Tutkimuksen tavoite oli tuottaa Seinajoen ja limajoen kokeilulle tietoa omavalmentajien na-
kokulmasta kokeilun palveluiden kehittamiseksi asiakaslahtdisemmiksi.

Opinnaytety0 toteutettiin laadullisena tutkimuksena yhteistydssa Seindjoen ja limajoen tyol-
lisyyden kuntakokeilun kanssa. Tutkimusta varten haastateltiin seitseman kokeilun omaval-
mentajaa, joiden haastatteluihin taman tutkimuksen tulokset perustuvat. Tutkimuksen teo-
riaosuus perustuu tyottomyyteen ilmiona, sosiaalitydon asiakaslahtoisyyteen seka siihen,
mita tyollisyyden kuntakokeilut ja sen omavalmentajat ovat.

Tutkimustulosten mukaan asiakaslahtoisyys nahtiin tarkeana osana Seingjoen ja limajoen
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asiakaslahtoisyys toteutuu omavalmentajien tyossa hyvin. Asiakaslahtoisyyden toteutumi-
nen vaatii kuitenkin viela tulevaisuudessa lisaa tutkimusta kokeilun asiakkaiden nakokul-
masta, silla omavalmentajien mukaan asiakas on se, joka viimekadessa paattaa, onko ha-
nen saamansa palvelu asiakaslahtoista.
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The purpose of this thesis was to figure out how experts of local government pilot on em-
ployment of Seingjoki and limajoki understand the customer-oriented approach. The pur-
pose of this thesis was to chart out the experts view on what customer orientation means,
how it translates into their work and how it manifests in the Seingjoki and limajoki pilot in
general. The aim of this thesis was to generate information for the Seingjoki and limajoki
pilot from the viewpoint of its experts to develop the pilot’s services into more customer
oriented.

This thesis was done as qualitative research in co-operation with the local government pilot
on employment of Seinajoki and Iimajoki. Seven experts from the pilot were interviewed,
and the results of this thesis are based on these interviews. The theoretical background of
this thesis is based on the phenomenon of unemployment, the customer-oriented approach
of social work and what local government pilots of employment and their experts are.

The results of this research show that customer-oriented approach was seen as an im-
portant part of the expert’s job. Customer-oriented approach was seen as the core value of
their work, as a method to do their job and as a shared aim of their working community.
Based on the results customer-oriented approach shows strongly in the expert’s work. How
customer orientation shows in the Seinajoki and lImajoki pilot in general needs more re-
search from the point of view of the pilot’s customers, because as the experts themselves
noted, the customer is the one who decides if the services they get are truly customer ori-
ented.
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1 JOHDANTO

Sosiaali- ja terveyspalvelujen palvelujarjestelmaa kuulee usein kuvattavan hyvin byrokraat-
tiseksi. Vaittamassa lienee jotain peraa, silla palvelujarjestelma on kehitetty aikoinaan yl-
haalta alaspain kuuntelematta palvelujen todellisten kayttajien tarpeita. Tasta syysta nykyi-
sen palvelujarjestelman kehittaminen asiakaslahtdisemmaksi on valttamatonta, mikali asi-
akkaita halutaan palvella asiakaslahtdisemmin tulevaisuudessa. (Heinonen 2019, 130-
131.)

Suomessa oli heinakuun 2021 lopussa yhteensa 322 600 tyotonta, joista 6 795 oli Etela-
Pohjanmaan alueella (TEM 2021). Kyse on suuresta maarasta asiakkaita, jotka tarvitsevat
tyollistymisensa tueksi joko kevyita toimenpiteita tai intensiivisempaa tukea, kun taas jotkut
selviavat taysin itsenaisesti. Naiden asiakkaiden palvelutarpeet ovat usein hyvin yksildllisia,
jolloin tarve yksiloidyille tukitoimille korostuu myos tyollisyyden hoidossa. Tyottomyyden va-
hentamiseksi kuntien roolia tyollisyyspalvelujen jarjestajana pyritdan nyt vahvistamaan tyol-
lisyyden kuntakokeiluilla. Suomessa kunnilla on jo pitkaan ollut suuri vastuu sosiaalipolitii-
kan paikallisesta toteuttamisesta ja tyOllistymista edistavien palvelujen jarjestamisesta,
mutta tyollisyyden kuntakokeilujen myota kokeiluihin osallistuvat kunnat, kuten Seingjoki ja
lImajoki, vastaavat tyollisyyspalvelujen toteuttamisesta ja jarjestamisesta tulevaisuudessa
entistakin enemman. Naiden tydllisyyden kuntakokeilujen tavoite on edistaa tyottomien tyol-
listymista ja koulutukseen ohjautumista, ja niiden tarkoitus on parantaa erityisesti pidem-
paan tyottomana olleiden paasya takaisin tyomarkkinoille. Kokeilujen tavoitteena on lisata
tyottomille suunnattujen palvelujen asiakaslahtoisyytta kehittamalla uusia palveluja, joilla
voidaan entistd paremmin tunnistaa tyottomien erilaisia palvelutarpeita. (TEM, [Viitattu
3.8.2021].)

Seingjoen ja llmajoen tyodllisyyden kuntakokeilussa tyoskentelee omavalmentaja-nimik-
keella toimivia asiantuntijoita, jotka vastaavat kokeilukuntien asiakkaiden palvelemisesta.
Nama omavalmentajat arvioivat asiakkaan palvelutarpeen, ohjaavat asiakkaan tyohon, kou-
lutukseen tai tyollistymista edistaviin palveluihin ja huolehtivat yleisesti ottaen asiakaspro-
sessin etenemisesta. (Annala ym. 2019, 40.) Koska kuntakokeilujen tavoite on edistaa tyol-
lisyyspalvelujen asiakaslahtoisyytta, omavalmentajat ovat avainasemassa asiakaslahtoi-

syyden edistamisessa.



Tassa tutkimuksessa tutkitaan sita, miten juuri Seindjoen ja limajoen kokeilussa tyoskente-
levat omavalmentajat kasittavat asiakaslahtoisyyden heidan tydssaan. Asiakaslahtoisyys
mielletaan sosiaalityon eettiseksi perustaksi, ja se tulisi monien sosiaalitydon ammattilaisten
mukaan nahda koko sosiaalihuollon yhteisena tavoitteena. Asiakaslahtdisyydesta puhu-
taankin usein itsestaanselvyytena, vaikka se ei sita aina olisikaan. (Helminen & Sukula-Ruu-
sunen 2017, 53.) Tasta syysta Seinajoen ja lImajoen kokeilun omavalmentajien nakemyk-
sien kartoittaminen siita, mita asiakaslahtoisyys heidan mielestaan tarkoittaa ja miten se
heidan mukaansa nakyy heidan tydssaan, on tarkeaa tutkia ja tuoda nakyvaksi. Talla tavoin
Seingjoen ja limajoen kokeilusta saatuja kokemuksia voidaan tulevaisuudessa vertailla

muista talla hetkella kdynnissa olevista kokeiluista saatuihin tuloksiin.

Tama tutkimus on toteutettu laadullisena tutkimuksena yhteistydssa Seinajoen ja limajoen
tyollisyyden kuntakokeilun kanssa. Tutkimusta varten haastateltiin seitseman Seingjoen ja
lImajoen kokeilun omavalmentajaa, joiden haastatteluihin tutkimuksen tulokset perustuvat.
Tutkimuksen teoriaosuus muodostuu kuntakokeilujen asiakkaista tyottomista seka siita,
mita asiakaslahtoinen tyoskentely sosiaalitydssa tarkoittaa ja mihin se perustuu. Teoria-

osuudessa esitellaan myos tarkemmin tyollisyyden kuntakokeiluja ja niiden omavalmentaijia.



2 TUTKIMUKSEN TAUSTA JA TAVOITTEET

Tassa luvussa kerrotaan tutkimuksen yhteisty6tahosta, Seingjoen ja llmajoen tyollisyyden
kuntakokeilusta, ja miten se valikoitui tutkimuksen yhteistyotahoksi. Luvussa kerrotaan tut-
kimusaiheen valinnasta yhdessa kuntakokeilun kanssa ja tutkimukselle asetetuista tavoit-
teista. Luvussa esitetaan myos teoreettinen viitekehys, jonka pohjalta tutkimuksen teoria on
rakentunut, seka tutkimukselle asetetut tutkimuskysymykset. Luvussa kerrotaan myos, mil-

laista tutkimusta valitusta tutkimusaiheesta on aiemmin tehty.

2.1 Tutkimuksen yhteistyotahon valinta

Tutkimus on toteutettu yhteistyossa Seingjoen ja limajoen tydllisyyden kuntakokeilun
kanssa. Seinajoen ja limajoen kuntakokeilu on yksi 25:sta valtakunnallisesti maaliskuussa
2021 kaynnistyneista kokeiluista ja toinen Etela-Pohjanmaan alueella kaynnistyneista ko-
keiluista. Toisen kokeilualueen muodostavat Alavus, Isojoki, Karijoki, Kurikka, Kauhajoki,
Teuva ja Soini. Kuntakokeilun tavoite on edistaa tyottomien tyonhakijoiden ohjautumista tyo-
hon ja koulutukseen seka kehittaa tyottomille tyonhakijoille suunnattuja tyollistymista edis-
tavia palveluja asiakaslahtdisemmiksi. Kuntakokeilu on kolmevuotinen hanke, jonka oli alun
perin maara kestaa vain kesakuuhun 2023 saakka, mutta Sanna Marinin hallitus paatti ko-
keilujen jatkumisesta pysyvana tyollisyyden hoidon mallina valtakunnallisesti huhtikuussa
2021. Kaytannossa tama tarkoittaa sita, etta vastuu tyollisyyspalvelujen jarjestamisesta siir-
tyy myos Seingjoella ja limajoella kokonaan kunnille vuoden 2024 aikana. Paatoksen seu-
rauksena Seingjoki ja lImajoki vastaavat tulevaisuudessa entistd enemman naiden palvelu-
jen jarjestamisesta. (TEM, [Viitattu 3.8.2021].)

Seinajoen ja limajoen kuntakokeilu valikoitui tutkimuksen yhteistyotahoksi luontaisesti, silla
suoritin sinne sosionomiopintojeni aikana kaksi harjoittelujaksoa. Ensimmaisen harjoittelun
suoritin Seingjoen tyollisyyspalveluissa, jotka yhdistyivat tyollisyyden kuntakokeiluun sen
kaynnistyttya, ja toisen harjoittelun suoritin tyollisyyden kuntakokeiluun kevaalla 2021, jolloin
kuntakokeilu virallisesti kaynnistyi. Molempien harjoittelujaksojen aikana sain osallistua kun-
takokeilujen kaynnistymiseen liittyvaan suunnittelutydohon antamalla nakemykseni siita, mi-

ten kokeiluun liittyva valmistautuminen ja kokeilun kaynnistyminen nayttaytyivat opiskelijan



10

nakokulmasta. Taman harjoittelujeni aikana alkaneen kuntakokeilun toiminnan reflektoinnin

seurauksena yhteistyd kuntakokeilun kanssa jatkui luontaisesti myos opinnaytetyohoni.

Seingjoen ja llmajoen tyodllisyyden kuntakokeilussa tyoskentelee omavalmentaja-nimik-
keella toimivia ammattilaisia, jotka vastaavat kokeilun asiakkaiden parissa tehtavasta kay-
tannon asiakastyosta ja vastaavat asiakkaan palveluprosesseista kokonaisuudessaan.
Taustalla vaikuttaa ajatus siita, ettd asiakkaan asiakaslahtdisemmaksi palvelemiseksi asi-
akkaalle on maaritettava vastuuvirkailija, jonka avulla tehostetaan asiakkaan palveluproses-
sin vaikuttavuutta ja madalletaan asiakkaan kynnysta ottaa tarvittaessa yhteytta hanen vas-
tuuvirkailijaansa. (Seingjoen ja limajoen tyollisyyden kuntakokeilu 2021.) Omavalmentajien
voidaan katsoa olevan avainasemassa tyollisyyspalvelujen kehittamisessa asiakaslahtoi-
semmiksi, silla heidan voidaan katsoa tietavan parhaiten, miten asiakaslahtoisyys toteutuu

kaytannon asiakastyossa.

2.2 Tutkimusaiheen valinta

Tutkimuksen aihe on Seingjoen ja limajoen tyollisyyden kuntakokeilun omavalmentajien na-
kemyksia asiakaslahtoisyydesta. Tutkimusaihe valittiin yhteistydssa kuntakokeilun kanssa.
Asiakaslahtoisyys valikoitui tutkimuksen paateemaksi, silla asiakaslahtoisyys on yksi kunta-
kokeilun tarkeimmiksi maaritellyista arvoista ja kuntakokeilujen yleinen tavoite valtakunnal-
lisesti. Asiakaslahtoisyydesta puhutaan sosiaalitydssa usein itsestaanselvyytena, mutta sen
toteutuminen vaihtelee huomattavasti eri organisaatioiden valilla, vaikka se olisikin maari-
tetty organisaation arvoksi. Tutkimus ajoittuu hyvaan kohtaan kuntakokeilun elinkaarta, silla
haastattelujen alkaessa kuntakokeilu on ehtinyt toimia puoli vuotta, ja sina aikana omaval-
mentajille on todennakdisesti ehtinyt muodostua kasitys siita, miten asiakaslahtdisyys toteu-

tuu heidan tydssaan ja laajemmin kuntakokeilussa.

: Tyollisyyden Tyollistyminen tai
Tyoton tyonhakija ¢ bk amlitet kuntakokeilut ja * muuhun palveluun
tyollisyyspalvelut 5 i
omavalmentajat ohjautuminen

Kuvio 1. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys.
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Kuviossa 1 on esitetty tutkimuksen teoreettinen viitekehys. Teoreettinen viitekehys on ra-
kentunut ongelma — ratkaisu — toteutus -periaatteella. Tyottomyytta voidaan pitaa tutki-
muksen taustalla vaikuttavana ongelmana, joka on tarkea maaritella, vaikka se ei ole tutki-
muksen paateema. Tutkimuksen yhteistyOtahon asiakkaat ovat tyottomia tyonhakijoita, ja
sen vuoksi tyottomyytta on tarkea ymmartaa. Tutkimuksen paateemaa, asiakaslahtoisyytta
ja tarkemmin maariteltyna asiakaslahtoisempia tyollisyyspalveluja voidaan pitaa ratkaisuna
tyottdmien parempaan ohjautumiseen tyohon, koulutukseen tai muihin palveluihin. Tyolli-
syyden kuntakokeilujen ja niissa tyoskentelevien omavalmentajien taas voidaan katsoa toi-

mivan asiakaslahtoisyyden toteuttajina.

2.3 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksen tarkoitus on selvittaa, miten Seingjoen ja limajoen tyollisyyden kuntakokeilun
omavalmentajat kasittavat asiakaslahtoisyyden ja miten se nakyy heidan mielestaan heidan
omassa tyossaan seka tyollisyyden kuntakokeilussa yleisesti. Tutkimuksen tarkoitus on kar-
toittaa omavalmentajien nakemyksia siita, mita asiakaslahtoisyys tarkoittaa, miten se toteu-
tuu heidan omassa tyossaan, miten asiakaslahtoisyys toteutuu laajemmin tyollisyyden kun-

takokeilussa ja miten kuntakokeilussa voitaisiin toimia entista asiakaslahtéisemmin.

Tutkimuksen tavoitteena on tuottaa tietoa tyollisyyden kuntakokeilulle omavalmentajien na-
kOkulmasta kokeilun palveluiden kehittamiseksi asiakaslahtdisemmiksi. Seinajoen ja lima-
joen kokeilu hyotyy tutkimuksesta, silla tutkimus tuottaa tietoa kokeilun omavalmentajien
nakemyksista, joita voidaan tarkastella suhteessa muista kokeiluista saatuihin kokemuksiin
omavalmentajatyon asiakaslahtoisyydesta. Tutkimus toimii myos hyvana valiaikakatsauk-
sena siita, miten omavalmentajat kokevat kuntakokeilussa tydoskentelyn sen oltua kaynnissa
noin puoli vuotta. Asiakaslahtoisyyden tutkiminen juuri omavalmentajien nakokulmasta on
kokeilulle tarkeaa, silla omavalmentajat vastaavat kokeilun asiakkaiden kaytannon palve-
lusta ja ovat taten tulevaisuudessa asiakaslahtoisempien tyollisyyspalvelujen toteuttajia.

Tutkimukselle asetetut tutkimuskysymykset ovat seuraavat:

— Miten kuntakokeilun omavalmentajat kokevat asiakaslahtoisyyden nakyvan hei-

dan tydssaan?
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— Miten asiakaslahtdisyys toteutuu kaytannossa kuntakokeilun omavalmentajien

mielesta?

2.4 Aiemmat tutkimukset

Asiakaslahtoisyyden toteutumista kuntakokeiluissa ei ole tutkittu paljoa esimerkiksi opinnay-
tetdina. Tahan vaikuttaa varmasti se, miten kuntakokeilut ovat viela hyvin uusi toimintamalli
tyollisyyden hoidossa. Sosiaalityon asiakaslahtoisyytta on tutkittu paljon asiakkaiden ja tyon-
tekijoiden nakokulmasta, mutta tassa tutkimuksessa aiempien, asiakaslahtoisyyteen liitty-

vien tutkimusten tarkastelu on rajattu tyollisyyden kuntakokeiluihin sijoittuviin tutkimuksiin.

Arnkillin, Spangarin ja Jokisen vuosina 2018-2019 tekemaa tutkimusta Pirkanmaan tyo-
voima- ja yrityspalvelujen alueellisesta kokeilusta voidaan pitaa talle tutkimukselle yhtena
tarkeimmista tutkimuksista. Tamanhetkisten kokeilujen voidaan katsoa perustuvan laajalti
tasta kokeilusta saatuihin tuloksiin ja kokemuksiin. Arnkillin, Spangarin ja Jokisen (2019, 78)
mukaan kunta-valtio-yhteistyo avasi uusia mahdollisuuksia tyokyvyn arvioinnin ja edistami-
sen toiminnallistamisessa. Heidan mukaansa kokeilujen my6ta tyollisyyden hoidossa siirryt-
tiin tyokyvyttomyyden tarkastelusta tyokykyisyyden tarkasteluun, jonka voidaan katsoa ole-

van heidan mukaan tarkea kulttuurinen muutos tyollisyyden hoidossa.

Tiiu Pousi teki vuonna 2019 pro gradu -tutkielmanaan tutkimuksen ohjauksesta tyoelama-
orientaation tukena. Siind han tutki Pirkanmaan kokeilun omavalmentajien nakemyksia oh-
jaustyosta. Tutkimuksen (2019, 3) mukaan omavalmentaja-toimintamalli nahtiin asiakkaan
henkilokohtaista ja asiakaslahtoista palvelua tukevana mallina, jonka avulla kokeilussa saa-
tiin hyodynnettya monipuolisesti erilaisia palveluja ja verkostoissa tehtavaa yhteistyota. Tut-
kimuksen mukaan asiakkaan kohtaaminen ja inhimillinen vuorovaikutus mahdollistivat asi-
akkaan kuulemisen ja yksilOllisten palvelutarpeiden huomioimisen entista paremmin. Myos
Riikka Leino teki vuonna 2019 Pirkanmaan kokeiluun opinnaytetyonaan tutkimuksen oma-
valmentajien kokemuksista kokeilussa tyoskentelysta virkavastuulla. Tutkimuksen (2019, 2)
mukaan kokeilu nahtiin hyvana toimintamallina ja sen koettiin helpottaneen ja nopeuttaneen
asiakkaiden ohjausta ja heidan ohjautumistaan tyollistymista kohti, silla asiakkaille pystyttiin
tarjoamaan heidan palvelutarvettaan vastaavia palveluita ja heidat pystyttiin ohjaamaan no-

peasti oikeiden palvelujen pariin.
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Aiempien tutkimusten tulosten perusteella voidaan todeta, etta aiemmista tyollisyyden kun-
takokeilusta saadut tulokset ja kokemukset ovat paaosin myonteisia. Aiempien tutkimusten
mukaan kuntakokeilujen myota tyollisyyden hoidossa on tapahtunut tarkeita muutoksia, joi-
den myota tyollisyyden hoidossa on siirrytty kauemmas palvelujarjestelmakeskeisyydesta ja
lahemmas asiakkaan yksildlliset palvelutarpeet toiminnan keskioon asettaviin toimintamal-
leihin, joiden avulla on pystytty lisdadmaan tyollisyyspalvelujen vaikuttavuutta. Tasta syysta
on tarkeaa, etta taman tutkimuksen avulla myos Seingjoen ja limajoen tyollisyyden kunta-
kokeilusta saatuja kokemuksia siita, miten asiakaslahtoisyys toteutuu kokeilussa, tuodaan

nakyvammaksi.
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3 TYOTTOMYYS SOSIAALITYON HAASTEENA

Tassa luvussa kasitellaan tyottomyytta ilmiona. Luvussa kasitellaan tyottoman maaritelmaa,
tyottdmien maaraa Suomessa ja tyottomyyden vaikutuksia yksilo-, yhteiso- ja yhteiskunta-
tasolla. Luvussa kasitellaan myos aktiivista tydvoima- ja sosiaalipolitikkaa ja niihin liittyvia
aktivointitoimenpiteita, joiden avulla ty6ttomia pyritaan aktivoimaan. Tyottomyyden ja aktii-
visen tyovoima- ja sosiaalipolitikan kasitteiden avaamista voidaan pitaa taman tutkimuksen
kannalta tarkeana, silla Seingjoen ja limajoen tyollisyyden kuntakokeilun asiakkaat ovat tyot-
tomia tyonhakijoita.

3.1 Tyottomyys lakien ja tilastojen mukaan

Tyottoman maaritelmat eivat eroa merkittavasti toisistaan. Laissa julkisesta tyovoima- ja yri-
tyspalvelusta tyoton maaritellaan henkilona, joka ei ole tydsuhteessa, ei tyollisty paatoimi-
sesti omassa tyossaan tai yritystoiminnan kautta eika ole opiskelija. Lain mukaan tyoton on
pitkaaikaistyoton, kun tyottomyys on kestanyt yhtajaksoisesti 12 kuukautta tai pidempaan.
(L 28.12.2012/916.) Tyo- ja elinkeinoministerion Tyonvalitystilastossa tyoton maaritellaan
henkiloksi, joka ei ole tyosuhteessa ja joka ei tyollisty yritystoiminnalla. Tyonvalitystilastossa
myO0s kokoaikaisesti lomautetut henkilot maaritellaan tyottomiksi, mutta paatoimisia opiske-
lijoita ei. Tilastokeskuksen Tyodvoimatutkimuksessa tyottoman maaritelma on tiukempi: se
edellyttaa tyottomilta aktiivista tydnhakua edeltavien 4 viikon aikana ja valmiutta ottaa vas-
taan tyota seuraavien 2 viikon aikana. (TEM, [Viitattu 2.6.2021].)

Tyottomyyden kehitysta seurataan Suomessa kuukausittain kahdella eri tilastolla. Tilasto-
keskuksen tyovoimatutkimus perustuu otantaan ja tyo- ja elinkeinoministerion Tyonvalitysti-
lasto tyollisyysviranomaisten asiakasrekisterin tietoihin. Tyovoimatutkimuksen ja Tyonvali-
tystilaston tyottomyysluvut poikkeavat toisistaan, mika johtuu menetelman ohella tilastointi-
perusteiden eroista tydnhaun aktiivisuuden ja tydmarkkinoiden kaytettavissa olon osalta. Ti-
lastojen tiedot julkistetaan kuukausittain yhta aikaa. (TEM, [Viitattu 2.6.2021].)

TyO- ja elinkeinoministerion (2021) mukaan tyo- ja elinkeinotoimistoissa ja kuntakokeiluissa
oli heinakuun 2021 lopussa yhteensa 322 600 tyotonta tyonhakijaa, mika on 64 900 vahem-
man kuin kaksi vuotta aikaisemmin. Tyottomista tyonhakijoista 166 600 oli tydllisyyden



15

kuntakokeilujen asiakkaita. Tyottomien tyonhakijoiden lukumaara sisaltéaéd myos kokoaikai-
sesti lomautetut. Pitkaaikaistyottomia oli 113 900, mika on 36 200 enemman kuin vuosi sit-
ten. Etela-Pohjanmaan alueella oli heinakuun 2021 lopussa 6 795 tyotonta tyonhakijaa,
mika on 2 247 vahemman kuin edellisena vuotena. Tyottomien maara Etela-Pohjanmaalla
vaheni siis 24,9 prosentilla. Pitkaaikaistyottomyys oli kuitenkin kasvussa. Pitkaaikaistyotto-

mia oli 1 553, mika on 41,2 prosenttia enemman kuin edellisena vuotena.

3.2 Tyottomyyden vaikutukset

Tyottomyyden vaikutuksia yksilon hyvinvointiin ja terveyteen seka yhteiskunnan rakenteisiin
on tutkittu laajasti. Tutkimusten mukaan ty6ttdomyys on monesti seurausta useista tekijoista,
eika ole selitettavissa vain yhdella tai muutamalla tekijalla. Oleellinen havainto onkin juuri
se, miten tyottomyys voi aiheutua jostakin yksilon tydmarkkina-asemaa ja yleista terveytta
ja hyvinvointia haastavasta tekijasta tai olla seurausta joistain naista tekijoista. (Ek ym. 2004,
18.) Tyottomien maarallisen nousun alku voidaan jaljittaa 1990-luvun alun lama-aikaan, jol-
loin ty6ttdmien maara Suomessa nousi ennenndkemattoman korkealle. Uutta tassa 1990-
luvun lamassa oli se, ettei se kohdistunut pelkastaan tyovaenluokkaan, mutta myds entista
enemman keskiluokkaan. Laman jalkeisissa hallitusohjelmissa tyottomyyden vahentami-
sesta on tullut entista keskeisempi tydovoima- ja sosiaalipoliittinen tavoite. (Siisidinen, Kan-
kainen & Luhtakallio 2014, 58.)

Juhilan (2016, 57) mukaan tyottomyytta voidaan pitaa yhtena eniten syrjaytymista aiheutta-
vista tekijoista. Hanen mukaansa pitkittynyt tyottomyys ja tyosta syrjaytyminen ovat vahvasti
yhteydessa yksilon sosioekonomisiin ongelmiin. Juhilan mukaan tyollistyminen nahdaan
usein ratkaisuna syrjaytymiseen liittyviin ongelmiin. Syrjaytymisvaarassa olevia tarkastelta-
essa huomio kiinnittyy usein juuri pienituloisiin tyottomiin, jotka syrjaytymisen ehkaise-
miseksi pyritaan liittdmaan takaisin osaksi yhteiskuntaa kiinnittdamalla heidat takaisin tyo-

markkinoille.

3.2.1 Vaikutukset yksilotasolla

Yksilon nakokulmasta tyottomyytta voidaan pitaa sosiaalisena ja taloudellisena ongelmana.

Tutkimuksissa on havaittu systemaattisia yhteyksia erilaisten sosioekonomisten tekijoiden,
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kuten tyottomyyden, kdyhyyden, huono-osaisuuden ja syrjaytymisen valilla (Kainulainen &
Saari 2013, 23.) Aaltosen ym. (2020, 70) mukaan parempituloiset, korkeammin koulutetut
ja tyOssa kayvat kokevat sosioekonomisia haasteita harvemmin kuin pienempituloiset, ma-
talasti koulutetut ja tyottomat. Yksilon sosioekonomiseen asemaan vaikuttavien tekijoiden,
kuten tydmarkkina-aseman, tyOpaikan toimialan, alhaisten tulojen, alhaisen koulutuksen,
ian, sukupuolen, terveydentilan ja kotitaustan, on tutkittu vaikuttavan toisiinsa toisiaan edel-
leen ruokkivasti. MyOs erilaisten viimesijaisten etuuksien, kuten tydmarkkinatuen, asumis-
tuen ja toimeentulotuen seka sairauspaivarahan, voidaan katsoa kertovan huono-osaisuutta

ja syrjaytymista aiheuttavina. (Kainulainen & Saari 2013, 24.)

Koyhyyden voidaan katsoa olevan tyottomyyden seurausta tai sen aiheuttaja. Moision
(2006, 639) mukaan koyhyys ymmarretaan yleisesti Suomen kaltaisissa hyvinvointivalti-
oissa suhteellisena kdoyhyytena. Kaytanndssa tama tarkoittaa hanen mukaansa sita, miten
yksilo ei kykene saavuttamaan yhteiskunnassa yleisesti odotettua, minimiksi katsottua elin-
tasoa taloudellisten resurssien puutteen seurauksena. Rankin (2011, 56-57) mukaan koy-
hyyden on todettu olevan vahvasti yhteydessa yksilon sosioekonomiseen asemaan ja eri-
tyisesti mielenterveyden ongelmiin, kuten masennukseen ja ahdistuneisuuteen. Hanen mu-
kaansa koyhyytta, erityisesti juuri suhteellista koyhyytta, voidaan pitaa yhtena ty6ttomyyden
yleisimpana seurauksena, silla tyottoman yksilon tulot ovat usein sidonnaiset keskiverto-

palkkaan suhteutettuna pieneen tyottomyysturvaan tai muihin viimesijaisiin tukimuotoihin.

Eskelisen ym. (2020, 130) mukaan koulutus on merkittavimpia tydmarkkina-asemaa, huono-
osaisuutta ja syrjaytymista maarittavista tekijoista, ja sen merkitys korostuu yha enemman
nyky-yhteiskunnassa. Muuttuvat tydmarkkinat edellyttavat yksilolta jatkuvaa osaamisen pai-
vittdmista. Osaamisen paivittdmisen merkitys korostuu erityisesti tilanteissa, joissa tyonte-
kija joutuu irtisanotuksi tai joutuu irtisanoutumaan muusta, esimerkiksi terveydellisesta
syysta pitkan tyosuhteen jalkeen. (Arnkil & Spangar 2018a, 266.) Kailaheimo-Lonnqgvistin
ym. (2020, 93) mukaan korkeamman koulutuksen voidaan katsoa olevan yhteydessa alhai-
sempaan tyottomyyteen ja korkeampiin tuloihin. Alhaisempi koulutus lisaa heidan mukaansa
riskia syrjaytya, silla ilman koulutusta on vaikeampi kiinnittya tyoelamaan, jossa tutkinnon

suorittamisella on yha suurempi rooli.
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3.2.2 Vaikutukset yhteisotasolla

Tutkimusten mukaan tyottomat voivat keskimaarin huonommin ja sairastavat enemman kuin
tyossa kayvat. Pakarisen (2018, 200) mukaan pitkittynyt tyottomyys johtaa helposti erilaisiin
terveysoireisiin. Hanen mukaansa terveemmat tyottomat tyollistyvat helpommin ja ne, joiden
terveys on heikompi, joutuvat todennakodisemmin pinnistelemaan enemman paastakseen
takaisin tyomarkkinoille. Aaltosen ym. (2020, 71) mukaan tydikaisten elintavat ovat kehitty-
neet terveyden kannalta myonteisempaan suuntaan viime vuosikymmenien aikana, mutta
elintapasairauksista johtuvat kuolemat painottuvat tilastojen nakokulmasta niille vaestoryh-
mille, jotka kuuluvat matalampaan sosioekonomiseen ryhmaan. Heidan mukaansa korke-

ampi kuolleisuus on vahvasti yhteydessa juuri tyottomyyden aiheuttamiin terveysongelmiin.

Pakarisen (2018, 195-196) mukaan tyottomyys ja sen pitkittyminen ovat usein yhteydessa
erityisesti mielenterveysongelmiin, kuten masennukseen ja ahdistuneisuuteen. Hanen mu-
kaansa tyottomaksi jaadessa yksilon vuorovaikutus ympariston kanssa vahenee, kun tyon
kautta yllapidetyt kontaktit vahenevat tai katoavat kokonaan. Talla voidaan katsoa olevan

yksiloa syrjayttava vaikutus.

3.2.3 Vaikutukset yhteiskuntatasolla

Yhteiskunnan nakokulmasta tyottomyytta voidaan pitaa erityisesti taloudellisena ongel-
mana, silla tyéttomyydesta aiheutuu julkiselle taloudelle suoria ja valillisia menoja. Tiaisen
(2018, 184) mukaan nama menot voidaan jakaa aktiivisiin ja passiivisiin menoihin. Aktiivisilla
menoilla tarkoitetaan tyollistamiseen ja siihen liittyvaan koulutukseen kohdistuvia menoja.
Passiivisilla menoilla tarkoitetaan menoja, joilla turvataan ty6ttomien toimeentulo, kuten tyot-
tomyyspaivarahaa, asumistukea ja toimeentulotukea. Tyottomyydesta aiheutuvilla valillisilla
menoilla taas tarkoitetaan esimerkiksi terveyshaitoista ja sosiaalisista seurauksista aiheutu-

via menoja.

Heinosen (2019, 73) mukaan patkatyot, osa-aikatyot ja vuokratyOsuhteet ovat lisaantyneet
viime vuosikymmenina. Kyse on hanen mukaansa tydmarkkinoiden laajasta muutoksesta,
jossa yhteiskunnan rakenteisiin sidonnainen tyottomyys on lisaantynyt ja johon myos koy-
hyys kytkeytyy vahvasti. Rakenteellisella ty6ttomyydella tarkoitetaan tyottomyytta, joka ei

vahene tyovoimapulasta huolimatta. Rakenteellinen tyottomyys johtuu esimerkiksi siita, etta



18

tyovoiman kysynta ja tarjonta eivat kohtaa tyonhakijan koulutustaustan, tyokokemuksen tai
alueellisen sijainnin seurauksena. (Pyykkonen & Pyykkonen 2014.) Samalla kun ty6ttomien
maara on jamahtanyt pysyvasti korkealle, myds pienituloisten maara on kasvanut ja vakiin-
tunut suureksi. Voidaan puhua jopa koyhyyskriisista, jossa haavoittuvimmassa asemassa
hanen mukaan ovat lapsiperheet, erityisesti yksinhuoltajaperheet, yksin asuvat miehet, syr-
jaytymisvaarassa olevat nuoret aikuiset seka pienituloiset elakkeella olevat vanhukset. (Hei-
nonen 2019, 74-75.)

3.3 Aktiivinen tyovoima- ja sosiaalipolitiikka

Tyovoimapolitiikan keskeisimpana tehtavana voidaan pitaa tyollistymisen edistamista. Tyol-
listymisen edistamiseksi tyotonta voidaan pyrkia aktivoimaan erilaisin keinoin, jolloin puhu-
taan aktivointipolitikasta. Suomessa aktivointiin liittyvia uudistuksia tehtiin jo 1990-luvun
alussa, jolloin aktiivisuudesta tuli myds sosiaalipolitiikalle ominainen tunnuspiirre. Aktivointi-
politiikan keskeisimpana tehtavana voidaan katsoa olevan tyottomaksi jaaneen, tyottomyys-
turvaa tai toimeentulotukea saavan henkilon palauttaminen palkkatydohon mahdollisimman
nopeasti. Aktivoinnin tavoitteena on, ettei tyoikaisten kansalaisten toimeentulo olisi pitkia
aikoja sosiaaliturvan varassa, vaan he kykenisivat elattamaan itsensa ja perheensa itsenai-
sesti, jolloin syntyy myos valtiontaloudellisia saastoja. Kyseessa on muutos hyvinvointival-
tion rakenteessa, jossa tyOllisyydesta on tullut aiempaa vahvemmin myods sosiaalipolitiikan
tavoite. (Keskitalo & Karjalainen 2013, 7-10.)

Sosiaalipolitikan keskeisimpana tehtavana taas voidaan pitaa oikeudenmukaisuuden ja
tasa-arvon edistamista. Eurooppalaisessa sosiaalipolitikassa on entista enemman alettu
korostaa aktivoivaa sosiaalipolitikkaa. Kaytanndssa tama tarkoittaa sita, miten voimavaroja
kohdennetaan kuntouttaviin, kouluttaviin ja tyollistaviin toimiin syrjaytymisen ehkaise-
miseksi. Suuntaamalla naita olemassa olevia voimavaroja aktivoiviin toimiin pyritaan vahen-
tamaan pitkalla aikavalilla palvelujen ja etuuksien tarvetta ja ehkaisemaan etenkin kustan-

nusten jatkuvaa kasvua. (Kananoja, Niiranen & Jokiranta 2008, 121.)

Aktivointipolitikalle on ominaista, etta siina yhdistyvat tyottomyys- ja toimeentuloturvan eh-
dot, tydllistymisvelvoitteet ja erilaiset sosiaalipoliittiset tukipalvelut. Tydvoimapoliittisen akti-

voinnin keskeisena eetoksena voidaan pitaa sita, miten tyottomyysetuuden saaminen on



19

aina vastikkeellista. Etuutta saadakseen henkilon on taytettava erilaisia ehtoja ja toimittava
laissa saadetylla tavalla. (Hanninen 2014, 203.) Aktivointi voidaan Juhilan (2016, 58-59)
mukaan maaritella toimenpiteiden kokonaisuudeksi, jolla tyottoman tyollistymista pyritaan
edistdmaan. Hanen mukaansa toimenpiteet voivat pitaa sisallaan toimeentuloturvan tiuken-
nuksia ja lisdehtojen asettamista etuuksien saamiselle seka varsinaisia aktivoivia toimenpi-
teita, kuten erilaisia tyollistamistoimenpiteita, koulutusta ja kuntoutusta. Sihdon (2018, 81)
mukaan toimenpiteet voivat sisaltdéd myos tyottdoman velvoittamista ottamaan yhteytta tiet-
tyyn maaraan tyonantajia ja osallistua saanndllisiin tapaamisiin hanen tyovoimavirkailijansa

kanssa.

Aktiivinen tyovoimapolitiikka on maaritellyt tydmarkkinoiden muuttuviin vaatimuksiin sopeu-
tumisen tyottomien henkilokohtaiseksi velvollisuudeksi (Hanninen 2014, 207). Aktivointitoi-
menpiteitd kohtaan esitetty kritiikki kohdistuu usein toimenpiteiden velvoittavuuteen ja koet-
tuun kannattavuuteen, silla nakdkulmasta riippuen raja kannustamisen ja velvoittamisen va-
lilld on hailyva. Tyottomat saattavat joutua tyoskentelemaan palkkaan suhteutettuna vahai-
sella kulukorvauksella tai ilmaiseksi, joka tutkimusten mukaan vaikuttaa tyottoman motivaa-
tioon osallistua toimenpiteisiin. (Sihto 2018, 81.) Aktivointitoimenpiteet voivat siis toimia al-
kuperaista tarkoitustaan vastaan sitd todennakdisemmin, mitd enemman toimenpiteiden
muoto ja tavoitteet ovat ristiriidassa tyottoman tavoitteiden tai motivaatioon suhteutettuna
(Naatanen 2018, 90).

Kansainvalisessa vertailussa aktivointitoimet voidaan jakaa kovempaan ja pehmeampaan
linjaan. Pelkistetysti ilmaistuna kova linja korostaa sanktioita ja pehmea kannustamista.
(Juhila 2016, 59.) Angloamerikkalaisen, ensisijaisesti tydohon tahtaavan kovemman mallin
tavoite on ensisijaisesti nopea tyollistyminen ja siind ehdot etuuksien saamiselle ovat tiu-
kemmat, kun taas eurooppalaisen, inhimillisen padoman kehittamista korostavan peh-
meamman mallin tavoite on tyollistymisen lisaksi syrjaytymisen torjunta ja pitkan tahtaimen
ratkaisut henkilon pysyvaksi tyollistamiseksi. Kova linja korostaa etuusriippuvuuden torjun-
taa ja tydn ensisijaisuutta, ja siina tyottomyysetuuden saamisen ehdot ovat tiukemmat, kun
taas pehmea linja korostaa syrjaytymisen ehkaisya ja tyollistymisvalmiuksien edistamista
kestavamman tyollistymisen keinona, ja siina tyottdomyysetuuden saamisen ehdot ovat an-
teliaammat. Molemmille lahestymistavoille ominaista on kuitenkin se, miten sanktioita kay-

tetaan aktivoinnin keinona, joskin pehmeassa linjassa tyottomyysetuuden alentaminen on
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usein harkinnanvaraista tai maaraaikaista. (Keskitalo & Karjalainen 2013, 11-13.) Taulu-

kossa 1 lahestymistapojen keskeisemmat piirteet on esitetty tarkemmin.

Taulukko 1. Aktivoinnin kaksi paasuuntausta (Keskitalo & Karjalainen 2013, 13).

Tyokeskeinen ldhestymistapa

Inhimillisen padoman kehitta-
mista korostava ldhestymistapa

Yhteiskunnallinen
konteksti

liberaali, selvarajaisesti koh-
dennettu angloamerikkalainen
aktivointipolitiikka

universaali, osittain kohdennettu
pohjoismainen ja eurooppalai-
nen aktivointipolitiikka

Perustelut

etuusriippuvuuden torjunta

syrjaytymisen torjunta ja sosiaa-
lisen integraation edistaminen

Yleiset tavoitteet
ja kohteet

tyon ensisijaisuus, nopea
tyohon paasy

tyollistymisvalmiuksien edista-
minen, kestava tyollistyminen

Toimenpiteet

intensiivinen henkilokohtainen
tuki tyonhaussa, lyhytaikainen
koulutus, minka tahansa tyon
vastaanottaminen

aktiivisten tyévoimapalvelujen
tarjonta, pitkaaikainen koulutus,
sosiaali- ja terveyspalvelujen tar-
jonta, henkilokohtainen palvelu

Tyomarkkina-
strategia

tarjontakeskeisyys, avoimet
tyomarkkinat ja tydmarkkina-
kynnysten ylittaminen

tarjontakeskeisyys, tukityopaik-
kojen ja tyollisyyskoulutuksen
hyédyntaminen

Aktivointikeinot

sopimukset yksilollisten
aktivointi- ja tyollistymissuun-
nitelmien muodossa

sopimukset yksilollisten aktivoin-
ti- ja tyollistymissuunnitelmien
muodossa; kuntoutus

Yksilolliset
seuraukset

tiukat tuensaannin ehdot,
sanktioiden kaytto, tuen
menetys ja/tai maaraaikainen
tuki

anteliaat tuensaannin ehdot,
sanktioiden kaytto, harkinnanva-
rainen tuen alennus tai maaraai-
kainen tuen menetys

Tydllistymisen merkityksen lisaantymista yhteiskuntapolitiikassa voidaan kuvata siirtymaksi
hyvinvoinnin politiikasta tyoperusteiseen hyvinvointiin, joka perustuu aktivointiin ja kannus-
tamiseen, joista on tullut yha keskeisempia syrjaytymisen vastaisen toiminnan tyokaluja
(Juhila 2016, 57). Ongelmallista tasta tekee kuitenkin se, etta painopiste tyOperusteisessa
ajattelussa on asiakkaan suoriutumisen arvioinnissa eika niinkaan yhteiskunnallisten olo-
suhteiden arvioinnissa. Aktiivisen tyon etsinnan nahdaan olevan ratkaisu tyottomyydesta
aiheutuviin ongelmiin. Velvoittaminen erilaisiin tyollistymista edistaviin toimenpiteisiin voi pa-
himmassa tapauksessa jopa heikentaa tyottoman tyollistymista, silla on ongelmallista, jos
aktivoitumisen lahes mahdottomaksi tekeviin yhteiskunnan rakenteisiin, kuten tydmarkkinoi-
hin, koulutukseen, asumiseen ja tulonjakoon liittyvia ongelmia ei ratkaista ensin. Asetelman
voidaan katsoa olevan lahtokohtaisesti tyotonta syyllistava, silla ne tyottomat, jotka eivat
aktiivisesti pysty hakemaan ty6ta, nahdaan yleensa syyllisina omaan tilanteeseensa. (Juhila
2016, 60.)
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Ervastin (2018, 157) mukaan keskeinen ongelma taman paivan tydmarkkinoilla ei ole pelkka
heikko tyovoiman tarjonta, vaan myos vahainen tyovoiman kysynta. Kyse on hanen mu-
kaansa kohtaanto-ongelmasta, jossa tyovoiman tarjonta ei vastaa tydmarkkinoiden tarpei-
siin tai toisin pain. Tallaisessa asetelmassa, jossa tyoton ei valttamatta kykene vaikuttamaan
tydmarkkina-asemaansa, sanktioiden ja kannustimien kaytto aktivointitoimenpiteina ei valt-
tamatta tuota toivottua tydllistymista. Sanktioiden ja kannustimien kayton kannatus perustuu
Ervastin mukaan osittain siihen, etta tyottomat nahdaan syyllisina omaan tilanteeseensa.
Aktivointitoimenpiteita toteuttaessa huomio tulisikin kiinnittaa toimenpiteiden asiakaslahtoi-
syyteen ja todelliseen vaikuttavuuteen. Ervastin mukaan tyollisyyden edistaminen sanktioi-
den ja kannustimien avulla voidaan nahda haasteellisena, silla kannustin- ja sanktiopolitii-
kan kenties suurin ongelma on se, etteivat ne lisaa tyopaikkojen maaraa. Tallaisessa tilan-
teessa sanktioiden ja kannustimien kayttaminen tyottoman aktivoimiseksi on tehotonta tyo-
voimapolitiikkaa. Huonosti toteutettuna aktivointitoimenpiteet voivat johtaa tarkoitukseensa
nahden painvastaisiin tuloksiin, eli ne voivat heikentaa tyottoman osallisuutta tai aiheuttaa
tyottoman koulutustaustaan nahden epasopivaan tydhon ohjautumista. Toimenpiteesta kiel-
taytyminen voi lisata tyottoman syrjaytymisriskia, silla lansimaissa toimenpiteesta kieltayty-
misesta seuraa yleensa tyottomyysturvaan kohdistuva sanktio tai karenssi. (Naatanen 2018,
90.)
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4 ASIAKASLAHTOISYYS SOSIAALITYON TAVOITTEENA

Tassa luvussa kasitellaan tutkimuksen paaaihetta asiakaslahtoisyytta. Luvussa kerrotaan,
miten asiakaslahtoisyys perustuu sosiaalialan eettisiin arvoihin ja lainsdadantdon ja kerro-
taan, miten asiakaslahtoisyys nakyy kaytannon sosiaalitydssa. Luvussa kasitellaan myos,
millaiset tekijat haastavat asiakaslahtoista sosiaalityota. Asiakaslahtdisyyden maarittely on
taman tutkimuksen kannalta tarkeaa, silla tutkimus perustuu siihen, miten Seinjoen ja II-

majoen tyollisyyden kuntakokeilun omavalmentajat kasittavat asiakaslahtoisyyden.

4.1 Asiakaslahtoisyyden perusta

Asiakaslahtoisyytta voidaan pitaa sosiaalityon eettisena perustana (Toikko 2012, 66). Asia-
kaslahtoisyys mielletaan usein pelkastaan tyontekijan tai tyoyhteison tavaksi toimia, vaikkei
se ole pelkastaan sita. Asiakaslahtdisyys on vahvasti sidoksissa sosiaalialan eettisten peri-
aatteiden lisaksi myos lainsaadantoon, jonka avulla pyritaan turvaamaan asiakkaiden tasa-
arvoinen ja yhdenvertainen kohtelu, ehkaisemaan eriarvoisuutta ja varmistamaan yhden-
vertaiset mahdollisuudet saada palveluja tai osallistua yhteiskunnan toimintaan. Tasa-ar-
voon ja yhdenvertaisuuteen pyrkiminen ilmenee siina, miten tyoyhteisot jokapaivaisessa toi-
minnassaan edistavat asiakkaiden osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksia. (Monkkdnen
2018, 40.)

Laissa sosiaalihuollon ammattihenkiloista (L 817/2015) sosiaalihuollon ammattihenkilon vel-
vollisuudeksi maaritellaan sosiaalisen toimintakyvyn, yhdenvertaisuuden ja osallisuuden
edistaminen seka syrjaytymisen ehkaiseminen ja hyvinvoinnin lisaaminen. Lain mukaan so-
siaalihuollon ammattihenkilon velvollisuus on noudattaa ammattia harjoittaessa sita, mita
sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista saadetaan. Laissa sosiaalihuollon asiak-
kaan asemasta (L 22.9.2000/812) lain tarkoitukseksi maaritellaan asiakaslahtoisyyden edis-
taminen, silla lain mukaan asiakkaalla on oikeus saada laadultaan hyvaa sosiaalihuoltoa ja
hyvaa kohtelua ilman syrjintaa siten, etta sosiaalihuoltoa toteuttaessa on otettava huomioon
ensisijaisesti asiakkaan toivomukset ja mielipide ja muutoinkin kunnioitettava hanen itse-

maaraamisoikeuttaan.
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Sosiaalityon ammattilaisia yhdistda hyvin yhtenaiset eettisen toiminnan periaatteet, jotka
korostavat asiakkaan inhimillisen kohtaamisen merkitysta seka asiakkaan oikeuksia vaikut-
taa hanta koskevaan paatoksentekoon (Monkkonen 2018, 37). Sosiaalitydssa tama nayt-
taytyy yleensa pyrkimyksena kunnioittaa ja turvata asiakkaan autonomia, josta puhutaan
my0s itsemaaraamisoikeutena (Juhila 2016, 173). Heikkisen (2017, 12) mukaan tyontekijan
tulee kunnioittaa asiakkaan itsemaaraamisoikeutta jo pelkastaan siksi, etta itsemaaraamis-
oikeus on jokaisen ihmisen perusoikeus. Kaytannossa tama tarkoittaa sita, etta tyontekijan
on kerrottava asiakkaalle eri mahdollisuuksista seka niiden vaikutuksista asiakkaan tilantee-
seen. Nain toimimalla asiakkaalle voidaan tarjota mahdollisuus tehda hanta koskevia valin-
toja itsenaisesti, jolloin paatokset ja toteutettavat toimenpiteet ovat asiakkaan omista tar-

peista lahtoisia.

Asiakkaiden valisen kohtelun tasa-arvo on sosiaalityon keskeisimpia eettisia periaatteita.
Asiakkaan ihmisarvon kunnioituksen tulisi kuulua ainakin osittain tyontekijan omiin arvoihin,
mutta erityisesti sen voidaan katsoa olevan osa sosiaalityon ammattietiikan toteuttamista,
jolle on ominaista juuri ihmisarvon kunnioittaminen ja ihmisoikeuksien seka oikeudenmukai-
suuden toteutuminen. (Niemela 2016, 108.) Sosiaalityon yleisesti hyvaksytyt kaytannot poh-
jautuvatkin teorioihin, jotka korostavat juuri ihmisen kunnioitusta ja arvostusta seka luotta-
muksen ja tasa-arvon toteutumista. Sosiaalityossa asiakastyota on tehtava ilman pakkoa ja
vaatimuksia, koska ne eivat lIahtokohtaisesti kuulu sosiaalityon asiakastyon kaytantoihin.
Talléin voidaan puhua asiakkaan osallistamisesta niin, etta asiakas ikdan kuin motivoidaan
muutokseen painostamisen tai pakottamisen sijaan. (Helminen & Sukula-Ruusunen 2017,
54.)

Helmisen ja Sukula-Ruususen (2017, 53) mukaan asiakaslahtoisyys tulisi nahda koko sosi-
aalihuollon yhteisena tavoitteena, eika pelkastaan yksittaisen tyontekijan tai tyoyhteison ta-
pana toimia. Asiakaslahtoisyys tai sen puute voivatkin olla seurausta juuri organisaation ta-
vasta toimia. Monkkosen (2018, 50) mukaan asiakaslahtoisyyden toteutumisen kannalta on-
kin tarkeaa, etta tyoyhteisojen sisalla kdydaan keskustelua jokapaivaiseen tyohon liittyvista
eettisistd nakokulmista. Jos eettisten periaatteiden noudattaminen jatetaan pelkastaan tyon-
tekijan vastuulle, ei tyOyhteisossa valttamatta paase kehittymaan eettisesti kestavaa asia-

kastyon kulttuuria. Monkkésen mukaan tydyhteison johdon voidaan katsoa olevan
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avainasemassa eettisesti kestavan toimintakulttuurin kehittamisessa, mika edellyttaa myos

sita, etta epaasialliseen toimintaan puututaan heti, kun sellaista ilmenee.

4.2 Asiakaslahtoisyys kaytannossa

Hyvarin (2017, 32) mukaan asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan asiakkaan tilanteesta ja tar-
peista lahtemista ja asiakkaan osallisuuden ja oman asiantuntijuuden huomioimista palve-
luprosessin aikana. Heikkinen (2017, 15) puolestaan maarittelee asiakaslahtoisyyden tar-
koittavan asiakkaan kuulemista ja itsemaaraamisoikeuden kunnioittamista. Hanen mu-
kaansa asiakaslahtdisyys ei voi toteutua, jos asiakas ei saa tietoa oikeuksistaan, eika hanen
yksilollista palvelutarvettaan huomioida. Aidosti asiakaslahtodisessa tyoskentelyssa asiak-
kaan ja tyontekijan valinen suhde etenee asiakkaan maarittelemien ja esiin nostamien tar-
peiden kautta. Myos Juhila (2016, 249) maarittelee asiakaslahtoisyytta samankaltaisesti.
Sosiaalitydossa asiakaslahtoisyys voidaan hanen mukaansa nahda eettisesti kestavan tyon
lahtokohtana. Kinnusen (2018, 178—-179) mukaan asiakaslahtoisten toimintamallien kehitta-
misen tarkoitus on vastata paremmin ja tehokkaammin asiakkaan palvelu-, osallisuus-, vuo-
rovaikutus- ja yhteisollisyyden tarpeisiin. Asiakaslahtoisyydesta puhutaan hanen mukaansa
yleensa organisaation tai tyontekijan toimintatapana, jolla pyritaan tukemaan asiakkaan

osallisuutta ja osallistumista.

Asiakaslahtoinen toiminta edellyttad yhteistyota asiakkaan ja tyontekijan valilla. Yhteistyo
edellyttaa asianmukaista ja ajantasaista tietoa asiakkaan sen hetkisesta tilanteesta. Tyon-
tekijan on osattava erottaa tieto asiakkaista eli asiakastieto ja asiakkaiden tieto eri palve-
luista toisistaan. Perusoikeuksiensa lisaksi palvelujen kayttajana asiakkaan tulisi tietaa, mita
hanelle tarjotun tai suunnitellun palvelun asiakkuus todellisuudessa merkitsee. Asiakkaan
palvelua koskevien mielikuvien odotusten tulisi aina vastata niita palveluja, joita hanelle
suunnitellaan. MyoOs palveluiden oikea-aikaisuuden tunnistaminen korostuu asiakaslahtoi-
sessa tyossa. Sosiaalipalveluissa on tunnistettava tilanteet, joissa asiakkaalle suunniteltua
palvelua ei kannata toteuttaa, koska asiakas ei koe hyotyvansa palvelusta. (Hyvari 2017,
38.)

Palvelujarjestelman nakokulmasta Hyvarin (2017, 36—37) mukaan asiakaslahtoisyyden kes-

keisia elementteja ovat asiakkaan itsemaaraamisoikeus, osallistumisen mahdollistaminen,
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tasavertainen ja kunnioittava vuorovaikutus seka tiedon jakaminen. Palvelevan organisaa-
tion nakokulmasta asiakaslahtoisyys edellyttaa tietoa asiakkaiden tarpeista, elamantilan-
teista, kokemusmaailman ymmartamisesta ja huomioimisesta, jolloin asiakkaan osallisuus
ja mahdollisuudet vaikuttaa omaan palveluprosessiinsa korostuvat. Yksilokohtaisia asiak-
kaan tavoitteita ja toiveita voivat olla sosiaalisten verkostojen vahvistuminen ja laajentumi-

nen, hyvinvointia edistavat elamantavat ja arkielaman taidot seka vaikutusmahdollisuuksien

ja -keinojen parantuminen. (Kinnunen 2018, 178-179.)

Yksilollisyys
+ Asiakkaiden mukaan ottaminen

tarpeiden kartoittamiseen ja
suunnitteluun (osallisuus)

+ Tarpeiden maarittelyn lahtokohtana
asiakkaan omat nakemykset ja toiveet
(itsemaaraamioikeus) seka voimavarat

+ Riittavan tiedon ja vaihtoehtojen
tarjoaminen (valinnanvapaus)

Kokonaisvaltaisuus

+ Fyysisten, psyykkisten, sosiaalisten ja
kognitiivisten tarpeiden huomiointi

+ Asiakkaan kokonaistilanteen tarkastelu
(toimintakyky, sosiaaliset verkostot,
taloudellinen tilanne) ja riittavan tuen
tarjoaminen

+ Ennaltaehkaisevan nakokulman
huomiointi

+ Yksilollisen palvelukokonaisuuden

radtaldinti
[ Asiakaslahtoisyys )

Yhteistyo Palveluiden integrointi

+ Tasavertainen toimijuus seka ja koordinointi
ammattilaisen ja asiakkaan valinen « Nimetty tyontekija vastuussa

kumppanuus palveluiden suunnitelmallisesta
+ Molemminpuolisen asiantuntijuuden integroinnista
hyédyntaminen + Asiakkaan yksildllinen tukeminen

* Moniammatillinen yhteistyd + Asiakkaan tilanteen ja palveluiden

* Yhteistyd omaisten kanssa jatkuvuuden saannoallinen

\ seuraaminen /

Kuvio 2. Asiakaslahtoisyyden osa-alueet (Ristolainen ym. 2019, 245).

Ristolainen ym. (2019, 245) jakavat asiakaslahtoisyyden ylla olevan kuvion 2 mukaisesti
neljaan eri osa-alueeseen: yksildllisyys, kokonaisvaltaisuus, yhteisty0 ja palveluiden integ-
rointi ja koordinointi. YksilOllisyys toteutuu silloin, kun asiakkaan palvelutarpeen arviointi teh-
daan yhdessa hanen kanssaan ja hanelle suunnitellut palvelut tai muut palvelutarpeet pe-
rustuvat juuri asiakkaan tuottamaan tietoon. Talloin myos asiakkaan itsemaaraamisoikeu-
den voidaan katsoa toteutuvan. Kokonaisvaltaisuus taas toteutuu silloin, kun asiakkaan ti-
lanteeseen vaikuttavat tekijat, kuten toimintakyky, sosiaaliset verkostot ja taloudellinen
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tilanne huomioidaan palveluja suunnitellessa ja toteuttaessa. Yhteistyolla tarkoitetaan tassa
kontekstissa sellaisen asiakkaan ja tyontekijan valisen vuorovaikutussuhteen muodostu-
missa, jossa asiakas ja tyontekija kohtaavat tasavertaisina. Yhteistyolle ominaista on myos
se, miten asiakas nahdaan oman tilanteensa asiantuntijana ja miten tyontekija osaa hyo-
dyntaa tata asiantuntijuutta. Myos moniammatillinen yhteisty6 asiakkaan onnistuneemmaksi
palvelemiseksi liittyy olennaisesti yhteistyohon. Palveluiden koordinointi taas nayttaytyy
yleensa asiakkaan palveluprosessista vastaavan tyontekijan maarittdamisena asiakkaalle ja
asiakkaan tiedottamiselle siita, etta juuri han vastaa asiakkaan palvelemisesta asiakaspro-
sessin aikana. Ristolaisen ym. mukaan naiden osa-alueiden toteutuessa voidaan puhua
asiakaslahtoisesta palvelusta. Tyollisyyden kuntakokeilujen nakokulmasta naiden osa-alu-
eiden voidaan katsoa olevan linjassa kokeiluille maariteltyjen toimintaperiaatteiden kanssa.
Kokeiluissa asiakkaan yksilOllisyys pyritddn huomioimaan palveluprosessin kaikissa vai-
heissa kokonaisvaltaisesti ja tarvittaessa moniammatillisesti. Asiakkaan palvelua pyritaan
tehostamaan nimeamalla hanelle vastuutyontekija omavalmentajan muodossa. Vastuutyon-
tekija vastaa oman asiakaskuntansa palvelemisesta niin, etta han kohtaa asiakkaan kun-

nioittavasti tasavertaisena toimijana.

Niemelan (2016, 97) mukaan vuorovaikutus nousee keskeisesti esiin sosiaality0ossa, koska
se on sosiaalityon tyoskentelyote tai tyotapa. Tyontekijan ja asiakkaan valisessa kohtaami-
sessa tavoitellaan toimivaa vuorovaikutussuhdetta, jonka syntymista ja yllapitoa pidetaan
erityisen tarkeana. liman toimivaa vuorovaikutussuhdetta sosiaalityd on vaarassa muuttua
luonteeltaan kontrolloivaksi tai valinpitamattomaksi. Myos Arnkillin ja Spangarin (2018a,
283) mukaan asiakkaan ohjauksen keskeisia piirteita ovat asiakaslahtoisyys ja luottamuk-
sellinen vuorovaikutus seka se, miten asiakkaan ohjaus on asiakas- ja tilannekohtainen epa-
lineaarinen prosessi. Modernin ohjauksen keskiossa on dialogisuuden periaate, ja asiak-

kaan ohjaus onkin heidan mukaansa tietoista dialogisuuden rakentamista ja kehittamista.

Dialogisuudella tarkoitetaan pyrkimysta yhteisen ymmarryksen rakentamiseen ja taitoa
edesauttaa vuorovaikutuksen kehittymistd sen suuntaisesti. Dialogisen asiakastyon taus-
talla vaikuttaneita teoreetikkoja yhdistaa ajatus siita, etta ihmiselle merkittavat kokemukset
tapahtuvat inhimillisessa vuorovaikutuksessa toisten inmisten kanssa. Asiakastydssa on tar-
kea olla hienotunteinen ja sensitiivinen asiakasta kohtaan, silla my6s asiakkaat odottavat
kohtaamisilta inhimillisyytta, joka ilmenee usein vasta silloin, kun ammattilainen asettuu asi-

akkaan kanssa samalle tasolle ja kohtaa asiakkaan ihmisena. Dialogisen vuorovaikutuksen
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yhtena keskeisimmista elementeista voidaankin pitaa vastavuoroisuutta. Vastavuoroisessa
vuorovaikutuksessa jokainen osapuoli paasee luomaan tilannetta ja vaikuttamaan vuorovai-
kutuksen kulkuun. Asiakkaan ja ammattilaisen valilla tama tarkoittaa, ettd suhde nahdaan
molemminpuolisen ymmarryksen rakentamisena, jossa ei edeta pelkastaan asiakkaan tai
ammattilaisen ehdoilla. Ammatillisuus ei ole uhattuna, vaikka ammattilainen rohkenisi luo-
pua virallisesta roolistaan ja heittaytya asiakastilanteeseen omana persoonanaan. (Monk-
kénen 2018, 107-113.)

4.3 Asiakaslahtoisyyden haasteet

Sosiaali- ja terveyspalvelujen palvelujarjestelmaa kuvataan usein hyvin byrokraattiseksi.
Keskeinen virhe palvelujarjestelman kehittamisessa aikoinaan oli se, miten se rakennettiin
likaa ylhaalta alaspain, kuuntelematta riittavasti palvelujen todellisten kayttajien tarpeita.
Pelkat byrokraattiset keinot soveltuvat harvoin sosiaalipalvelujen kayttajien aktivoimiseen
siten, etta ne todellisuudessa lisaisivat kayttajien vapautta ja oma-aloitteisuutta itsenaisina
toimijoina. Palvelujarjestelman inhimillistaminen onkin taten valttamatonta, jotta huono-osai-
sempien palveluihin ohjautumisen ja hakeutumisen kynnys madaltuisi. (Heinonen 2019,
130-131.)

Sosiaalihuollossa on jo pitkdan pyritty poisoppimaan organisaatiokeskeisista toimintata-
voista, ja tyon painotus on asiakaslahtoista ja asiakkaan osallisuutta edistavassa seka asi-
akkaan voimavaroja tukevissa tyoskentelytavoissa (Helminen & Sukula-Ruusunen 2017,
55). Monesti myos tyontekija haluaisi kayttaa asiakkaan kohtaamiseen enemman aikaa kuin
kiireinen tyoaikataulu mahdollistaa. Asiakkaan akuutti hata ja hanen kokemansa avutto-
muus voivat aiheuttaa tyontekijalle eettisesti kuormittavia ongelmanratkaisutilanteita.
(Mdnkkénen 2018, 39.)

Hyvarisen (2017, 32-33) mukaan sosiaali- ja terveyspalvelujen pirstaleisuus haastaa asia-
kaslahtoisyyden toteuttamista. Asiakkaiden on usein vaikea l0ytaa oikeaan palveluun, ja
palveluun I0ydettyaan vastassa on usein uusi ammattilainen tai asiantuntija. Myos Juhilan
(2016, 251-252) mukaan asiakaslahtoisyyden toteutumista haastaa usein se, miten sosiaa-
lityOssa asiakas ei aina palaudu takaisin samalle hanta palvelleelle tyontekijalle, vaan asi-
akkaan tilannetta tyostetaan usein monen asianosaisen toimesta. Myos asiakaslahtoisyy-

den huomioon ottaminen suhteessa tyOntekijan tai organisaation toimintaan saattaa
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haastaa sen toteutumista, silla tyontekijan saattaa olla vaikea toteuttaa asiakaslahtoisyytta
vuorovaikutustilanteissa, joissa taustalla vaikuttavat organisaation asiakkuudelle asettamat
kriteerit. Kuntakokeiluissa tahan on pyritty vaikuttamaan nimeamalla asiakkaalle omaval-
mentaja, joka vastaa asiakkaan palveluprosessista koko asiakkuuden ajan sen sijaan, etta

asiakas siirtyisi ammattilaiselta toiselle palveluprosessin aikana.

Sosiaali- ja terveyspalvelujen asiakkaan rooli muuttuu yhtd enemman osallistavaan, palve-
luprosessia reflektoivaan ja arvioivaan suuntaan. Tama muutos asettaa haasteita myos
asiakaslahtoisyyteen perustuvalle ammatilliselle toiminnalle ja ajattelutavoille. Asiakastilan-
teet muuttuvat auttamistyon ja tuen osalta yha enemman asiakkaiden kuulemista ja heidan
aktiivista osallistumista seka autonomian roolia korostavaan suuntaan. (Hyvari 2017, 38.)
Toikon (2012, 66) mukaan ammatillisen tiedon ja ammattityon kehittaminen, mallintaminen,
prosessien selkeyttdaminen seka tyotapojen uudistaminen vahvistavatkin myos asiakaslah-
toisia toimintatapoja. Ammatillisen osaamisen vahvistaminen on keskeinen asiakaslahtoi-
sen toimintatavan taustatekija, jolloin asiakaslahtdisen toiminnan edellytyksena voidaan pi-

taa ammattilaisen aktiivista ja jatkuvaa itsensa ja tydymparistonsa kehittamista.

Laitisen ja Kemppaisen (2010, 166) mukaan asiakas saattaa pyrkia toiminnallaan miellytta-
maan tyovoimaviranomaista sanktion pelossa. Asiakas ei usein osaa tai uskalla esittaa vaa-
timuksia, jotka edesauttaisivat asiakkaan asiakaslahtdisempaa kohtelua ja palvelua. Asia-
kas saattaa tulla palvelun piiriin tilanteesta, jossa han ei ole kokenut hanella olevan mahdol-
lisuutta vaikuttaa omaan palveluprosessiinsa. Jos palvelua on maarittanyt tyontekija- tai pal-
velujarjestelmalahtoisyys, asiakas on saattanut joutua painostetuksi tai pakotetuksi toimen-
piteeseen, jolloin asiakkaan motivaatio saattaa vaaristya viranomaisen palvelemiseksi ja
miellyttamiseksi. (Braye & Preston-Shoot 2011, 109.) Taman kaltaisen valta-aseman asiak-
kaan ja hanta palvelevan tyontekijan valilla ei katsota tukevan aitoa asiakaslahtoisyytta (Lai-
tinen & Kemppainen 2010, 166).
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5 TYOLLISYYDEN KUNTAKOKEILUT

Tassa luvussa kerrotaan tarkemmin tyollisyyden kuntakokeiluista. Luvussa kerrotaan tyolli-
syyden kuntakokeilujen taustoista ja tavoitteista, seka kuntien kasvavasta vastuusta tyolli-
syyspalvelujen jarjestajana. Luvussa kerrotaan myos kuntakokeilujen omavalmentajista,
jotka vastaavat kokeilujen asiakkaiden eli tyottomien palvelemisesta kaytannossa. Tyollisyy-
den kuntakokeilujen ja omavalmentajien maarittely on taman tutkimuksen kannalta tarkeaa,
silla kuntakokeilut ja omavalmentajat voidaan nahda asiakaslahtdisempien tyollisyyspalve-

lujen kehittajin.

5.1 Kuntakokeilujen taustat

Kuntien rooli sosiaalipalvelujen jarjestajana perustuu lainsaadantoon. Tasta syysta kunnilla
voidaan katsoa olevan merkittava rooli sosiaalipolitikan paikallisessa toteuttamisessa. (Ka-
nanoja, Niiranen & Jokiranta 2008, 14.) Kunnat ovatkin jo pitkaan tuottaneet valtaosan jul-
kisista palveluista: sosiaali- ja terveyspalvelut seka koulutus-, kulttuuri- ja ymparistopalvelut
ovat jo pitkaan kuuluneet kuntien jarjestamiin palveluihin (Heinonen 2019, 48). Kuntien vas-
tuu tyollisyyden hoidossa on kasvanut seka Suomessa etta kansainvalisesti. Suomen lisaksi
esimerkiksi Saksassa ja Hollannissa kuntien rooli tyollisyyspalvelujen jarjestajana on kas-
vanut. Tanska taas kunnallisti tyOllisyyspalvelut kokonaan yli kymmenen vuotta sitten.
Suomi on kuulunut tydvoimapolitiikassa ja tyovoimapalveluissa alusta asti pohjoismaiseen
ryhmaan yhdessa Ruotsin, Norjan ja Tanskan kanssa, ja vaikutteita tydllisyyden hoitoon on
otettu 1970-1990-luvulla ennen kaikkea Ruotsista, jota voidaan pitaa tyovoimapolitiikan
mallimaana. Sittemmin mielenkiinto Suomessa on kohdistunut laajemmalle, esimerkiksi
Tanskaan. (Arnkil & Spangar 2018b, 234.) Kuntien intressi panostaa tyollisyyspalveluihin on
myo0s taloudellinen. Panostamalla tyollisyyspalveluihin kunnat saavat verotuloja, saastavat
tyomarkkinatuen kuntaosuudessa seka vahentavat toimeentulotuesta ja sosiaali- ja terveys-

menoista aiheutuvia maksuja. (Kallio [Viitattu 26.7.2021], 2.)

Tydllistymisen edistamiseksi ja tyottomyyden vahentamiseksi on toteutettu tyollisyyden kun-
takokeiluja. Kokeilujen avulla on pyritty lisdamaan kuntien tietoisuutta tyottomyyden valitto-
mista ja valillisista vaikutuksista seka Ioytamaan toimivia ja kestavampia ratkaisuja haas-

teellisessa tydmarkkina-asemassa olevien palvelemiseen. Kokeilujen seurantatutkimusten
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mukaan kunnissa, joissa kokeiluja on toteutettu, tyottomyys on laskenut, tyollisyyden paino-
tus kuntastrategioissa on lisaantynyt ja kunta-valtio-yhteistyon merkitys on selkiytynyt. Ko-
keilut lisasivat kunnan, tyo- ja elinkeinotoimistojen ja Kelan seka kunnan sisaista yhteistyota
palveluiden jarjestamisessa. (Arnkil ym. 2015, 5.) Kokeilut ovat osoittaneet, ettd kuntien ja
kaupunkiseutujen laajemmalla vastuulla tyodllisyyden hoidossa on mahdollista lisata vaikut-
tavuutta, kun terveyteen ja hyvinvointiin, osaamiseen, aktivointiin, kuntoutukseen ja perhei-
den palvelemiseen liittyvia julkisia seka yksityisia palveluja liitetadn entista enemman yh-
teen. Kokeilujen paasaantoisiksi haasteiksi osoittautuivat rahoitukseen liittyvat saannot, yh-
teistyon rajaukset eri toimijoiden valilla seka tiukat tietosuojaan liittyvat saadokset, jotka vai-
keuttivat asiakkaiden ohjautumista kokeilujen piiriin. (Lindberg 2018, 309-310.) Kokeilut
my0s vahvistivat nakemysta siita, miten pitkaaikaistyottomien palvelutarpeet ovat usein mo-
ninaisia ja nostivat esille esimerkiksi terveyspalvelujen tarkean merkityksen osana tyotto-

man tyollistymisprosessia (Arnkil ym. 2015, 5).

Arnkillin, Spangarin ja Jokisen (2019, 78) mukaan kokeilujen myota tyollisyyden hoidossa
tyokyvyttomyyden tarkastelusta siirryttiin pikemminkin tyokykyisyyden tarkasteluun. Ky-
seessa voidaan katsoa heidan mukaansa olevan tarkea kulttuurinen muutos, kun puhutaan
tyottoman inhimillisesta kohtaamisesta ja asiakaslahtoisesta palvelusta. Kunta-valtio-yhteis-
tyon voidaan katsoa avanneen uusia mahdollisuuksia tyokyvyn arvioinnin ja edistamisen
toiminnallistamisessa, ja tyokyvyn arviointia on monipuolistettu koskemaan terveytta, arjen-
hallintaa, tyota, oppimista ja toimeentuloa. Lindbergin, Makisen ja Laakson (2014, 47) mu-
kaan kokeilujen kerryttamien kokemusten perusteella nopeaa ratkaisua tyollisyyden paran-
tamiseksi ei ole. He nostavat esille, miten tulokset ja hyodyt ovat harvoin nahtavissa valitto-
masti ja miten ne vaativat tarkastelua ja tutkimusta pidemmalta ajalta. Pitkaan tyomarkki-
noilta poissa olleet tarvitsevat heidan mukaansa tydnhaun tueksi usein henkilokohtaista ja
osaavaa ohjausta, jonka tarkeys korostuu erityisesti juuri niiden pitkaaikaistyottomien koh-

dalla, joilla esiintyy haasteita monella eri elaman osa-alueella yhtaaikaisesti.

Marinin hallitusohjelman mukaisesti kuntien roolia tyollisyyspalvelujen jarjestajana pyritaan
nyt vahvistamaan uusilla ty6llisyyden kuntakokeiluilla. Kaytannossa tama tarkoittaa sita, etta
kokeiluihin osallistuvat kunnat vastaavat tyo- ja elinkeinopalvelujen tuottamisesta ja jarjes-
tamisesta tulevaisuudessa entista enemman. Kaiken kaikkiaan kokeiluihin osallistuu talla

kertaa 25 eri kokeilualuetta, jotka kattavat yhteensa 118 kuntaa. Kokeilut kaynnistyivat
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virallisesti maaliskuussa 2021 ja niiden oli maara paattya kesakuussa 2023, mutta hallitus
linjasi puolivalirihessa huhtikuussa 2021 kokeilujen jatkumisesta pysyvana toimintamallina.
Kaytannossa tama tarkoittaa sita, etta tyo- ja elinkeinopalvelut tullaan siirtamaan kokonaan
kunnille vuoden 2024 aikana. (TEM, [Viitattu 3.8.2021].)

Arnkillin ja Spangarin (2018b, 234) mukaan vaikutteita uudistuvaan tyollisyydenhoidon mal-
liin on haettu erityisesti Tanskasta. Tanska on ollut heidan mukaansa erittain aktiivinen tyol-
lisyyspalvelujen uudistamisessa jo 1990-luvulta Iahtien, ja Tanskassa tyollisyyspalvelut kun-
nallistettiin vuodesta 2007 alkaen. Palveluiden kunnallistaminen oli radikaali uudistus, jota
perinteinen tyovoimahallinto vastusti, mutta kuntien nakokulmasta tyollistamisen ja tyollisty-
vyyden edistamisesta vastaaminen auttaa niitd saamaan kaytossa olevat resurssit saman
katon alle. Suomessa meneillaan oleva palvelujarjestelman uudistus on vahvasti saman-
suuntainen. Andersenin (2006, 75—76) mukaan Tanskassa on koko ajan ollut vahva poliitti-
nen tuki nakemykselle, jonka mukaan tyottomyytta ei tulisi ratkaista vahentamalla tyotto-
myysetuuksia. Tanskassa on hanen mukaansa tehty erilaisia poliittisia aloitteita tyottomien
tulojen yllapitamiseksi esimerkiksi tyotuntien, osallistumisen ja elakkeelle siirtymisen tuke-

miseksi ja helpottamiseksi.

5.2 Kuntakokeilujen tavoitteet

Kuntakokeilujen tavoitteena on edistaa tyottomien tyonhakijoiden tyollistymista ja koulutuk-
seen ohjautumista. Kokeilujen tavoitteena on parantaa erityisesti pidempaan tyottomana ol-
leiden ja heikentyneessa tydmarkkina-asemassa olevien paasya tyomarkkinoille. Kokeilujen
tavoitteena on lisata tyollistymista edistavien palvelujen asiakaslahtoisyytta ja vaikuttavuutta
kehittamalla tyonhakijalle tarjottavia tyollistymista tukevia palveluja ja palvelumalleja, joiden
avulla voidaan nykyista paremmin tunnistaa ja ratkaista tyottomien yksilolliset palvelutar-

peet, tyollistymisen esteet ja osaamisen kehittamistarpeet. (TEM, [Viitattu 3.8.2021].)

Tyomarkkinoiden tilanne ja ty6ttdmien palvelutarve vaihtelee luonnollisesti alueittain. Kokei-
lujen taustalla voidaan katsoa vaikuttavan ajatus siita, miten paikalliset toimijat tuntevat ko-
keilukuntien tarpeet ja kaytettavissa olevat resurssit parhaiten. Laineen (2020) mukaan
aloite kokeiluille onkin I&htoisin kunnilta itseltdan, silla kuten aiemmin on todettu, ne ovat

kantaneet pitkaan paljon vastuuta sosiaalipolitikan paikallisesta toteuttamisesta ja
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tyottomien tyonhakijoiden palvelemisesta. Tasta johtuen kokeilujen palvelumallia ei haluta
rajata tiukasti, vaan kunnat voivat kehittda palvelujaan oman alueen tyonhakijoiden palvelu-
tarpeiden perusteella. Kokeiluissa pilotoidaan kuntien erilaisia tapoja jarjestaa tyollisyyspal-
veluja ja haetaan parhaita kaytantoja palvelurakenteiden uudistamiseksi sovittamalla yhteen

kuntien ja valtion resursseja, palveluja ja osaamista. (TEM, [Viitattu 3.8.2021].)

Kokeilujen asiakkaita ovat tyottomat ja tydvoimapalveluissa asiakkaina olevat tyonhakijat,
jotka saavat Kelan tyottomyysetuutta, alle 30-vuotiaat tyonhakijat, maahanmuuttajat ja vie-
raskieliset tyottomat, jotka ovat tydvoimapalveluiden asiakkaita seka asiakkaat, jotka eivat
ole oikeutettuja ansiopaivarahaan. Kuntakokeilun asiakkaille soveltuvia palveluja voivat olla
ammatinvalinta- ja urasuunnittelu, koulutusneuvonta, tyévoimakoulutus, omaehtoinen opis-
kelu tyottomyysetuudella, tydhonvalmennus, tyonhaku- ja uravalmennus, kuntouttava tyo-
toiminta, tyokokeilu ja palkkatuettu ty0. Lisaksi kokeilujen tarjoamiin palveluihin voi kuulua
muita kokeilujen sisaisesti kehitettyja palveluita. (Seingjoen ja limajoen tyollisyyden kunta-
kokeilu 2021.)

Tyo6- ja elinkeinoministerio seuraa kokeilujen edistymista. Julkista seurantaa varten se ja
KEHA-keskus ovat kehittaneet tietoportaalin, jonka kautta yksittaisten kokeiluun osallistu-
vien kuntien tai kokeilualueiden kehitysta voidaan tarkastella. Portaalin tiedot perustuvat
TEM:n viralliseen tietojarjestelmaan, Tyonvalitystilastoon, seka tydllisyyspalvelujen yhtei-
seen URA-asiakastietojarjestelmaan. Portaali sisaltdad nelja laajempaa sovelluskokonai-
suutta, joiden avulla on mahdollista seurata muun muassa kokeilujen ja tyollisyyspalvelujen
vastuulla olevien tyonhakijamaarien, palveluiden kayton ja virtaamatietojen seka tyotto-

myysasteen kehitysta kokeilukunnissa ja -alueilla. (TEM, [Viitattu 5.8.2021].)

Kuntakokeilujen vaikutuksia tullaan arvioimaan valtioneuvoston tutkimus- ja selvitystoimin-
nan (VN TEAS) hankkeen avulla. Hankkeen edistymista seuraa tyo- ja elinkeinoministerion,
valtiovarainministerion, sosiaali- ja terveysministerion ja opetus- ja kulttuuriministerion edus-
tajista koostuva ohjausryhma. Tutkimuksessa tullaan kiinnittdmaan huomiota muun muassa
kokeilujen alueellisiin erityispiirteisiin ja alueellisten yhteistyorakenteiden syntyyn seka ko-
keilujen kehittamiin erityyppisiin asiakaspalvelumalleihin. Erityistd huomiota kiinnitetaan ko-

keilujen tydllisyys-, kustannus- ja hyvinvointivaikutuksiin. Tutkimuksen ensimmainen
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valiraportti julkaistaan syksylla 2021, toinen raportti vuoden 2022 aikana ja loppuraportti
2023. (TEM, [Viitattu 5.8.2021].)

5.3 Omavalmentajat

Tyollisyyden kuntakokeiluissa tyoskentelee omavalmentaja-nimikkeella toimivia tyonteki-
joita. Kokeiluissa jokaiselle asiakkaalle on nimetty henkilokohtainen omavalmentaja, joka
huolehtii asiakkaan henkilokohtaisesta palvelusta. Omavalmentaja arvioi asiakkaan palve-
lutarpeen, ohjaa asiakkaan tyohon, koulutukseen tai tyollistymista edistaviin palveluihin ja
huolehtii asiakasprosessin etenemisesta. (Annala ym. 2019, 40.) Omavalmentaja-toiminta-
malli perustuu pitkalti Pirkanmaan tyollisyyskokeilusta saatuihin kokemuksiin, joiden perus-
teella toimintamalli koettiin keskeiseksi osaksi tydllisyyspalvelujen henkilokohtaistamista ja
siten asiakaslahtdisempien tyollisyyspalvelujen mahdollistajana (Arnkil, Spangar & Jokinen
2019, 37). Pirkanmaan kokeilussa pyrittiin edistamaan erityisesti vaikeammin tyollistyvien,
kuten pitkaaikaistyottomien ja rakennetyottomien tyollistymista tai muihin heille tarkoituksen-
mukaisiin palveluihin ohjautumista. Talla strategisella otteella on pyritty siihen, etta mita ai-
kaisemmin ja kokonaisvaltaisemmin asiakkaiden tyottomyyteen puututaan, sitd paremmat
mahdollisuudet on estaa pitkittynyt tyottomyys. (Annala ym. 2019, 40.) Keskeisin ajatus ko-
keilussa oli juuri yhden vastuuvirkailijan maarittaminen asiakkaalle koko asiakkuusprosessin
ajaksi. Vastuuvirkailijan maarittamisen palveluprosessin alusta lahtien koettiin antavan asi-

akkaalle selkean kontaktipisteen. (Annala ym. 2019, 42.)

Seinajoen ja limajoen tydllisyyden kuntakokeilun (2021) mukaan omavalmentajan tydotteen
tulee olla valmentava ja ratkaisukeskeinen. Kokeilun mukaan asiakasta tulisi palvella aina
asiakaslahtoisesti. Kaytannossa talla tarkoitetaan kokeilun mukaan sita, ettd omavalmenta-
jan tulisi kohdata asiakas kunnioittavasti, arvostavasti ja ystavallisesti ja varmistaa toimin-
nallaan, etta asiakas tulee aidosti kuulluksi palveluprosessinsa aikana. Yhteistydssa asiak-
kaan kanssa paadyttyjen ratkaisujen on oltava aina asiakaslahtoisia. Omavalmentaja tekee
asiakkaan kanssa palvelutarpeen arvioinnin, jossa korostuu asiakkaan kokonaisvaltainen
tilanne, seka tyollistymissuunnitelman tai sita korvaavan suunnitelman. Koska kokeiluissa
tavoitellaan velvoittavuuden vahentamista, tulisi omavalmentajan kyeta tyoskentelemaan

asiakkaan omaa motivaatiota tukien.
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Omavalmentajan tydossa korostuvat alueellisen ja paikallisen tyomarkkinatilanteen tunte-
mus, yhteiskuntarakenteiden, tyoelamaosallisuuden seka sosiaalisen osallisuuden tunte-
mus. Omavalmentaja toimii vuorovaikutuksessa tyollisyydenhoidon moniammatillisessa ver-
kostossa ja toimii yhteistydssa esimerkiksi yritysten ja muiden tyonantajien, koulutusorgani-
saatioiden, valitydmarkkinoiden, projektien seka muiden mahdollisten yhteistyokumppanei-
den kanssa. Koska kokeilujen tavoitteena on kehittaa tyollisyydenhoitoa asiakaslahtdisem-
paan suuntaan, omavalmentajan tulisi olla kehittamismyonteinen ja tulisi kyseenalaistaa esi-

merkiksi vanhoja toimintamalleja. (Seinajoen ja limajoen tyollisyyden kuntakokeilu 2021.)

Pirkanmaan kokeilussa tyoskennelleiden omavalmentajien kokemusten perusteella henki-
I0kohtaisen ja kokonaisvaltaisen tuen kayttoon ottaminen asiakastyossa vaikutti merkitta-
vasti itse asiakastyon lisaksi myos koko palvelujarjestelmaan (Arnkil, Spangar & Jokinen
2019, 37). Pirkanmaan kokeilussa korostettiin aidon ja kuuntelevan asiakaspalvelun keskei-
syytta tulevaisuuden tyovoimapalveluiden elementtind. Asiakkaat ovat oman elamansa asi-
antuntijoita ja asiakaspalvelun lahtdkohta on molempiin suuntiin neuvotteleva win-win-
suhde. (Arnkil, Spangar & Jokinen 2019, 40.)

Arnkillin, Spangarin ja Jokisen (2019, 36—37) mukaan omavalmentajat olivat tyytyvaisia Pir-
kanmaan toimintamalliin. Tyytyvaisyys perustui siihen, miten heidan mukaan omavalmenta-
jien oli mahdollista tehda aiempaa kokonaisvaltaisempaa tyota ja saada asiakkaan tilanne
nopeasti ja tehokkaasti eteenpain. Heidan mukaan omavalmentajat kokivat toimintamallin
kautta syntyneen yhteistyon ja toimintatavan kerryttavan inhimillista ja sosiaalista paaomaa,
jotka tulevat kestamaan kokeilun jalkeenkin. Omavalmentajat nostivat esille, miten toiminta-
mallin vaikuttavuus koettiin valittomalla palvelu-ulottuvuudella: joustavuus, palvelun nopeus,
ratkaisut tehdaan heti ja paikan paalla, asiakaslahtoisen vaikuttavuuden kehitys ja holisti-
sempi uusi asiakaslahtoinen toimintakulttuuri nousivat esille myonteisina kokemuksina toi-
mintamallista. Omavalmentajat nakivat asiakasprosessit paremmin hallittavina ja asiakkai-

den ohjautumisen jatkopalveluihin koettiin nopeutuneen ja tulleen tasmallisemmaksi.

Esimerkiksi Vantaan ja Keravan kuntakokeilussa tyoskentelevan Ranta-ahon (Lipponen
2021) mukaan asiakaslahtoisyys korostuu hanen tyossaan omavalmentajana. Hanen mu-
kaan jokaisella asiakkaalla on oma polkunsa t6ihin, koulutukseen tai muuhun palveluun, ja
omavalmentaja voi toimia asiakkaan rinnalla kulkijana aiempaa paremmin. Ranta-ahon mu-

kaan tavoitteena on, etta omavalmentajat nayttaytyvat asiakkaille enemman auttajina kuin
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viranomaisina, mikd madaltaa palveluihin hakeutumisen kynnysta. Seinajoen ja limajoen
kuntakokeilussa tyoskentelevan Knutsin (Krank 2021) mukaan asiakkailta saadun palaut-
teen perusteella he kokevat omavalmentajan ja asiakkaan valisen aktiivisen yhteydenpidon
tuovan heille turvaa ja madaltavan yhteydenoton kynnysta. Myos hanen mukaan asiakas-
lahtdisyys korostuu siina, miten tyota ei ohjaa enaa virastojen tulostavoitteellisuus ja miten

asiakkaat asettavat itse omat tavoitteensa.

Arnkillin, Spangarin ja Jokisen (2019, 38) mukaan valtaosa asiakkaista arvioi omavalmen-
taja-toimintamallin hyvin positiivisesti. Asiakkaiden palvelukokemuksissa korostuivat heidan
mukaansa hyvan asiakaspalvelun piirteet, kuten aidosti kuulluksi tuleminen, asioiden etene-
minen asiakkaan omat toiveet huomioon ottaminen ja palvelun aito ihmislahtoisyys, jonka
voidaan katsoa erottavan sen tavanomaiseksi koetusta byrokraattisesta palveluprosessista.
Lindbergin, Makisen ja Laakson (2014, 47) mukaan tyonhakijoilta saatujen palautteiden pe-
rusteella se, etta heita oikeasti kuunnellaan, on heidan mukaan kannustavaa ja tarkea tekija
eri polkuja suunnitellessa. Vastuullisella tyollisyydenhoidolla saadaan heidan mukaansa ai-
kaan kokonaistaloudellisesti parhaimmat tulokset.
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tassa luvussa kerrotaan tarkemmin tutkimuksen kaytannon toteutuksesta. Luvussa kerro-
taan, mita laadullinen tutkimus on ja kerrotaan teemahaastattelusta aineistonkeruumenetel-
mana ja teemoittelusta aineiston analyysimenetelmana. Luvussa pohditaan myos tutkimuk-
sen eettisyytta ja luotettavuutta ja sitd, miten ne voidaan taata. Laadullisen tutkimuksen,
teemahaastattelun ja teemoittelun maaritelmien rinnalla kerrotaan, miten tutkimusprosessi

eteni kaytannossa ja perustellaan tutkimuksen aikana tehtyja valintoja.

6.1 Laadullinen tutkimus

Laadullisesta eli kvalitatiivisesta tutkimuksesta puhuttaessa tarkoitetaan tutkimusta, joka
tuottaa sellaista tietoa, jota ei ole mahdollista saada pelkastaan tilastojen tarkasteluun kay-
tettdvia menetelmia kayttamalla. Tilastojen tarkasteluun pohjautuvaa tutkimusta kutsutaan
maaralliseksi eli kvantitatiiviseksi tutkimukseksi. (Strauss & Corbin 1990, 17-18.) Laadulli-
nen tutkimus perustuu haastateltavien sanoittamaan tietoon, kun taas maarallinen tutkimus
perustuu lukuihin. Laadullisessa tutkimuksessa ei pyrita maarallisen tutkimuksen mukaisiin
yleistyksiin, vaan tavoitteena on tutkittavan ilmion kuvaaminen, ymmartaminen ja tulkitsemi-
nen. Laadullinen tutkimusprosessi ei ole suoraviivainen vaan pikemminkin syklinen pro-
sessi, jolloin aineiston analyysi ei ole tutkimuksen viimeinen vaihe, vaan koko tutkimuspro-
sessin aikana tapahtuvaa toimintaa, joka ohjaa tutkimusprosessia ja tiedon keruuta. Aineis-
ton keraajana ja analysoijana toimii itse tutkija, jonka kautta reaalimaailma suodattuu tutki-
mustuloksina. Laadulliseen tutkimukseen liittyy suora kontakti tutkittavan ja tutkijan valilla,
kun tutkija menee ilmion pariin kentalle haastattelemaan tai havainnoimaan. (Kananen
2014, 18-19.)

Laadullisen tutkimuksen tavoitteena voidaan katsoa olevan todellisuuden kuvaaminen. Ta-
han liittyy ajatus siita, miten kasitys todellisuudesta on moninainen. (Hirsjarvi, Remes & Sa-
javaara 2007, 157.) Laadullisessa tutkimuksessa tutkitaan yksittaista tapausta. Laadulli-
sessa tutkimuksessa ei voida etukateen maaritella, kuinka paljon ja mita tietoa tai aineistoa
kerataan, vaan aineistoa kerataan niin paljon, etta tutkimusongelma ratkeaa ja tutkija ym-
martaa tutkittavan ilmion. Laadullinen tutkimus tahtaa siis tutkittavan ilmion syvallisempaan

ymmartamiseen, antaa mahdollisuuden ilmion syvalliseen ja rikkaaseen kuvaamiseen ja
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selittmiseen. (Kananen 2014, 18—-19.) Laadullisessa tutkimuksessa pyritdan muun muassa
kuvaamaan jotain ilmiota tai tapahtumaa, ymmartamaan jotain tiettya toimintaa tai anta-
maan teoreettisesti mielekas tulkinta jollekin ilmiolle. Siksi on tarkeaa, etta henkilot, joilta
tietoa kerataan, tietavat tutkittavasta ilmiosta mahdollisimman paljon tai heilla on kokemusta
ilmiosta. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 98.) Eras laadullisen tutkimuksen perusteita onkin ha-
vaintojen teoriapitoisuus. Havaintojen teoriapitoisuudella tarkoitetaan sita, etta se, millainen
yksilon kasitys ilmiosta on, millaisia merkityksia tutkittavalle iimidlle annetaan tai millaisia
valineita tutkimuksessa kaytetaan, vaikuttaa tutkimuksen tuloksiin. Toisin sanoen tutkimus-
tulokset eivat ole kaytetyista menetelmista tai niiden kayttajista irrallisia, jolloin kaikki tieto
on siin@ mielessa subjektiivista, etta tutkija paattaa tutkimusasetelmasta oman ymmarryk-

sensa varassa. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 25.)

Tammi-toukokuu 2021 Kesa-elokuu 2021 Syys-lokakuu 2021
- tutkimusluvan - teoriaosuuden - omavalmentajien
hankkiminen Seindjoen kirjoittaminen haastattelut syyskuun
kaupungilta alussa
- haastattelujen
- yhteistyosopimuksen suunnittelu - haastattelujen litterointi
laatiminen
- tulosten auki
- teoriaosuuden suunnittelu kirjoittaminen
- tiedonhankinta- - tyon viimeistelya

suunnitelman laatiminen

Kuvio 3. Tutkimuksen aikataulu.

Tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena. Kuviossa 3 on esitetty, miten tutkimuspro-
sessi eteni. Laadullinen tutkimus valikoitui tutkimuksen tyypiksi luontaisesti, silla tutkimuk-
sen tavoitteena oli tuottaa uutta, Seinajoen ja limajoen tyollisyyden kuntakokeilun omaval-
mentajien kokemuksiin perustuvaa tietoa siitda, miten he kasittavat asiakaslahtoisyyden ja
nakevat sen toteutuvan heidan kaytannon tyossaan. Tietoa haluttiin tuottaa tutkimuksen yh-
teistyotahon kayttoon tyollisyyden kuntakokeilun tarjoamien palveluiden kehittamiseksi asia-
kaslahtdisemmiksi tulevaisuudessa. Tallaisen tiedon tuottamisessa juuri kdytannon asiakas-
tyota tekevien omavalmentajien nakemys asiakaslahtoisyydesta ja sen toteutumisessa voi-

daan katsoa olevan aarimmaisen tarkea.
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6.2 Teemahaastattelu

Yksi laadulliselle tutkimukselle tyypillinen menetelma kerata aineistoa on teemahaastattelu.
Haastattelun ajatus perustuu siihen, miten halutessamme tietaa, mita ihminen ajattelee tai
miksi han toimii, miten toimii, on asiaa jarkevaa kysya hanelta itseltaan. Haastattelun etu on
ennen kaikkea joustavuus, silla haastattelijan on mahdollisuus toistaa kysymys, oikaista
vaarinkasityksia, selventaa ilmausten sanamuotoa ja kayda keskustelua haastateltavan
kanssa. Joustavan haastattelusta tekee my0s se, etta kysymykset voidaan esittaa siina jar-
jestyksessa, kuin tutkija katsoo parhaaksi. Haastattelussa tarkeinta on saada mahdollisim-
man paljon tietoa tutkittavasta ilmiosta. Talldin on perusteltua toimittaa haastattelukysymyk-
set tai aiheet haastateltaville etukateen, jotta he voisivat tutustua kysymyksiin, teemoihin tai

ainakin haastattelun aiheeseen etukateen. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 84—85.)

Teemahaastattelussa edetaan tiettyjen keskeisten, etukateen valittujen teemojen ja niihin
liittyvien tarkentavien kysymysten mukaan. Teemahaastattelun etuna on se, etta haastatte-
lun aikana voidaan esittaa tarkentavia kysymyksia haastateltavien vastauksiin perustuen.
Teemahaastattelussa korostuvat yksildiden tulkinnat asioista, heidan asioille antamat mer-
kitykset seka se, miten merkitykset syntyvat vuorovaikutuksessa. (Tuomi & Sarajarvi 2018,
87.) Vaikka teemahaastattelun aiheet ja teemat ovat kaikille haastateltaville samat, haastat-
telu voi edeta tilanteesta riippuen haastateltavien valilla eri tavoin. Monissa muissa haastat-
telumenetelmissa esimerkiksi kysymykset ja kysymysten muoto ovat kaikille samat. (Hirs-
jarvi & Hurme 2001, 48.) Teemahaastattelun avoimuudesta riippuen teemojen sisaltamien
kysymysten suhde tutkimuksen viitekehykseen vaihtelee, silla teemahaastattelu menetel-
mana sallii intuitiiviset ja kokemusperaiset havainnot haastattelun aikana (Tuomi & Sarajarvi
2018, 88).

Tutkimusta varten haastateltiin seitseman kuntakokeilun omavalmentajaa. Omavalmenta-
jien kiinnostusta tutkimukseen osallistumisesta kartoitettiin tekstiviestitse tai suoraan kasvo-
tusten. Tutkimukseen lupautuneille omavalmentajille lahetettiin teemahaastattelun runko
(liite 2) sahkopostitse, silla haastateltavien informointi haastattelun sisallosta etukateen kat-
sottiin tarkeaksi haastattelujen sujumisen kannalta. Talla tavoin omavalmentajat saivat ha-
lutessaan perehtya haastattelun sisaltoon etukateen ennen haastattelua. Teemahaastatte-
lun kysymykset muodostuivat tutkimusta varten kirjoitetun teorian pohjalta. Haastattelun tee-

mat olivat asiakaslahtdisyyden maaritelma, asiakaslahtdisyyden toteutuminen ja
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omavalmentajien osaaminen haastateltavien nakokulmasta. Haastattelut toteutettiin syys-
kuun 2021 alussa ja ne tapahtuivat kuntakokeilun tiloissa. Haastattelujen kesto vaihteli puo-
lesta tunnista tuntiin ja ne nauhoitettiin myohempaa analysointia varten. Ennen haastattelua
jokaista omavalmentajaa pyydettiin allekirjoittamaan suostumus tutkimukseen osallistumi-
sesta, ja siitd toimitettiin kopio jokaiselle tutkimukseen osallistuneelle omavalmentajalle.
Haastattelut etenivat teemahaastattelulle tyypillisesti keskustelunomaisesti ja haastatteluti-
lanteet olivat luonteeltaan rentoja ja vuorovaikutus tuttavallista, silla tutkija oli haastateltaville

entuudestaan tuttu.

6.3 Teemoittelu

Laadulliselle aineistolle ominaista on aineiston ilmaisullinen monimuotoisuus ja kompleksi-
suus (Alasuutari 2011, 84). Tasta syysta ennen aineiston analysointia laadullinen aineisto,
esimerkiksi nauhoitetut haastattelut, on tarkoituksenmukaista kirjoittaa puhtaaksi sanalli-
sesti. Tata prosessia kutsutaan litteroinniksi. Litterointi voidaan tehda koko keratysta aineis-
tosta tai valikoiden, esimerkiksi teemahaastattelun teemojen mukaisesti. (Hirsjarvi, Remes
& Sajavaara 2007, 217.) Aineiston litteroinnin voidaan katsoa olevan tavallisempaa kuin
paatelmien tekeminen suoraan tallenteista, silla paatelmien tekeminen suoraan tallenteista
voi olla haasteellista silloin, kun haastateltavia on useampi ja kun haastattelut ovat pitkia
(Hirsjarvi & Hurme 2001, 138). Aineiston litteroinnin tarkkuudesta ei ole olemassa yksiselit-
teista ohjetta, mutta ennen litterointiin ryhtymista olisi hyva tietaa, milla menetelmalla aineis-
ton analyysia aiotaan tehda (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 217). Litterointi prosessina
on tyolas, silla mita tarkempaa litterointia tehdaan sita tydlaampaa ja hitaampaa aineiston
puhtaaksi kirjoittaminen on. Tasta johtuen koko laadullista aineistoa ei aina kannata purkaa
samalla tarkkuudella, vaan litteroitaessa on tehtava valintoja sen suhteen, mika tieto on tut-

kimuskysymysten kannalta oleellista. (Kallio [Viitattu 28.8.2021].)

Litteroitua aineistoa voidaan analysoida sisallonanalyysilla. Sisallonanalyysilla tarkoitetaan
tekstianalyysia, jossa tarkastellaan jo valmiiksi tekstimuotoista tai sellaiseksi muutettua ai-
neistoa. Talldin puhutaan aineistolahtdisesta sisallonanalyysista. Aineistolahtdisessa ana-
lyysissa aineisto voi olla melkein mita tahansa: kirjoja, paivakirjoja, haastatteluita, puheita
tai keskusteluita. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006 [Viitattu 13.10.2021].) Aineisto-

lahtoisessa analyysissa tutkija tarkastelee aineistoa avoimesti ja etsii siita sellaisia kohtia,
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jotka kertovat tutkittavasta ilmiosta jotakin mielenkiintoista (Vuori [Viitattu 13.10.2021]). Si-
salldbnanalyysissa aineistosta pyritdaan muodostamaan tutkittavasta ilmiosta tiivistetty ku-
vaus, joka kytkee tulokset ilmion laajempaan kontekstiin (Saaranen-Kauppinen & Puus-
niekka 2006 [Viitattu 13.10.2021]). Analyysissa keskitytaan siihen, mista asioista, aiheista
ja teemoista aineisto kertoo, tai mista haastateltavat puhuvat. Sisallonanalyysissa aineiston
kielellista tai muuta ilmaisullista muotoa ei yleensa oteta analyysin kohteeksi, silla aineiston
sisallon ja sen ilmaisullisen muodon valisia yhteyksia analysoimista varten on muita analyy-
sitapoja. (Vuori [Viitattu 13.10.2021].)

Laadullista aineistoa voidaan analysoida esimerkiksi teemoittelemalla. Teemoittelu on hyvin
lahella sisallonanalyysia ja niitd kaytetaan usein vaihtoehtoisina nimityksina toisilleen. (Vuori
[Viitattu 13.10.2021].) Teemoittelulla tarkoitetaan sita, etta analyysivaiheessa tarkastellaan
sellaisia aineistosta esille nousevia piirteita, jotka ovat yhteisia usealle haastatellulle. Nama
teemat saattavat pohjautua teemahaastattelun teemoihin, ja odotettavaa onkin, etta teema-
haastattelun alkuperaiset teemat nousevat esiin. Alkuperaisten teemojen lisaksi esille tulee
usein myos muita teemoja, jotka ovat usein alkuperaisia teemoja mielenkiintoisempia. Talla
tavoin syntyviin teemoihin voivat luonnollisesti kuulua myds alkuperaisten teemojen valiset
yhteydet, mutta tutkijan ei tulisi limittaa itseaan alkuperaisiin teemoihinsa, vaan ikaan kuin
muodostaa uusi aineisto keratysta aineistosta. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 173.) Teemojen
kasittelyn yhteydessa aineistosta esitetaan usein suoria sitaatteja, joiden tarkoituksena on
havainnollistaa teemoittelua ja samalla tarjota lukijalle jalkia siita, mihin tutkija teemoitte-
lunsa pohjaa (Juhila [Viitattu 28.8.2021]).

Aineiston analyysimenetelmana kaytettiin teemoittelua. Ennen aineiston analysointia tee-
mahaastattelujen avulla keratty laadullinen tutkimusaineisto, eli nauhoitteet, muutettiin kir-
jalliseen muotoon litteroimalla. Sisallonanalyysin kannalta haastateltavien kayttamilla sana-
muodoilla, aanenpainolla tai kehonkielella ei ollut merkitysta, vaan litteroidun aineiston si-
saltda suhteessa tutkimusaiheeseen pidettiin tarkeimpana. Litterointi tehtiin valikoiden siten,
etta kaikki sellainen aineisto, josta voisi paatella haastateltavien henkildllisyyden jatettiin lit-
teroimatta. Litteroinnin yhteydessa teemoja tarkemmin havainnollistavia suoria sitaatteja kir-
joitettiin ylos. Litteroitua tekstia kertyi lopulta 28 sivua ja noin 8 000 sanaa. Omavalmentajat
koodattiin litteroinnin yhteydessa kirjain- ja numeroyhdistelmin H1, H2, H3 ja niin edelleen

sen perusteella, monennestako haastattelusta oli kyse. Litteroitua aineistoa luettiin lapi
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uudelleen ja uudelleen, ja lukemisen yhteydessa aineistosta muodostettiin ylateemoja leik-
kaamalla ja limaamalla tekstia ja sitaatteja eri Word-asiakirjojen valitse siten, ettd ne muo-
dostivat lopulta omat ylateemansa. Ylateemoja muodostui lopulta nelja. Taman jalkeen jo-
kainen tiedosto jaettiin omiin alateemoihinsa. Kuviossa 4 on esitetty esimerkki yhdesta tee-

moittelun avulla syntyneesta ylateemasta ja sen alateemasta.

Ylateema: Asiakaslahtoisyyttd tukevat tekijat

Alateema: Alateema: Alateema:
Koulutus, Omavalmentajan Asiakkaiden
tyokokemus ja ja asiakkaan kohtuullinen
kokemus- valinen maara
asiantuntijuus vuorovaikutus-
suhde

Kuvio 4. Esimerkki teemoittelusta.

Kaikki teemoittelun avulla syntyneet yla- ja alateemat esitetaan tarkemmin luvussa 7, jossa

teemat on esitetty myds kuvioina niiden havainnollistamiseksi.

6.4 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Tutkimusta tehtaessa tulisi aina noudattaa hyvaa tieteellista kaytantda. Hyvalla tieteellisella
kaytannolla tarkoitetaan rehellisyytta, huolellisuutta ja tarkkuutta tutkimuksen kaikissa vai-
heissa aina tutkimusaiheen valinnasta tutkimustulosten esittamiseen. Tutkimukseen sovel-
letaan tieteellisen tutkimuksen kriteerien mukaisia ja eettisesti kestavia tiedonhankinta-, tut-
kimus- ja arviointimenetelmia. Tutkijan on otettava huomioon muiden tutkijoiden tyo ja saa-
vutukset kunnioittamalla muiden tutkijoiden tyon tuloksia viittaamalla heidan julkaisuihinsa
asianmukaisella tavalla. (TENK, [Viitattu 25.9.2021].) Laadullisessa tutkimuksessa tutkijan
tulisi reflektoida tekemiaan eettisia valintoja tutkimustuloksia raportoidessaan. Tutkijan tulisi
myo0s tarkastella itseaan suhteessa tutkimuksensa kohteeseen ja reflektoida sita, miten tut-
kijan asenteet ja uskomukset vaikuttavat tutkimukseen. Tutkijan tulisi kertoa avoimesti teke-
mistaan ratkaisuista, perustella ne ja arvioida, mika merkitys ratkaisuilla on tutkimuksen lop-
putulokselle. Myds tutkimuksen aikana esiintyneista haasteista tulisi kertoa avoimesti, silla
haasteiden reflektointi lisaa tutkimuksen luotettavuutta. (Makinen 2006, 115-116.)
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Luotettavuuden arviointi on keskeinen osa tutkimusprosessia. Luotettavuuden arvioinnissa
keskeisia kasitteita ovat validiteetti ja reliabiliteetti. Tutkimuksen validiteetilla tarkoitetaan
sita, onko tutkimus pateva ja onko tutkimus tehty perusteellisesti. Laadullisessa tutkimuk-
sessa validiteetti voidaan ymmartaa tutkimuksen uskottavuudeksi ja vakuuttavuudeksi. Tut-
kijan on esitettava tulokset siten, etta niita on analysoitu riittavasti suhteessa alkuperaiseen
tutkimusongelmaan. Tutkimuksen reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen toistettavuutta, eli
sita, etteivat tutkimustulokset ole sattumanvaraisia. Tutkimuksen reliabiliteetti on hyva sil-
loin, kun tulokset eivat ole sattuman aiheuttamia, ja jos tutkimus toteutettaisiin uudestaan
samoissa olosuhteissa, siita tulisi saada samat tulokset. (Saaranen-Kauppinen & Puus-
niekka [Viitattu 25.9.2021].) Myods se, miten tutkimusaineiston keruu, kasittely ja asianmu-
kainen arkistointi on toteutettu liittyvat olennaisesti tutkimuksen luotettavuuteen. Laadulli-
selle tutkimukselle on ominaista, etta tutkimustulosten yhteydessa esitetaan suoria sitaatteja
tutkittavien haastatteluista, ja niiden avulla pyritaan lisaamaan tutkimuksen luotettavuutta.
Tutkimusta tehtaessa tutkimukseen osallistuvien ihmisarvon, itsemaaraamisoikeuden ja tut-
kimuksesta aiheutuvan vahingon valttaminen korostuvat eettisesti kestavassa tutkimustoi-
minnassa. (Kuula 2006, 24-25.)

Tutkimuksen luotettavuuden takaamiseksi tutkijan on kyettava pysymaan mahdollisimman
puolueettomana. Taydellinen puolueettomuus on kuitenkin mahdotonta, jolloin tutkijan kyky
tiedostaa aktiivisesti omat asenteensa ja uskomuksensa ja kyky toimia siten, etta ne eivat
vaikuta tutkimukseen, korostuvat. Tutkijan asemassa keskeista on tutkijan ja tutkittavan va-
linen luottamus. Tutkittavan on pystyttava luottamaan siihen, ettd hanen anonymiteettinsa
sailyy ja heille kerrotaan rehellisesti tutkimuksen tarkoituksesta ja mahdollisista vaikutuk-
sista tutkittavalle. Tutkija vastaa siita, ettei tutkittavan hyvinvointi heikkene tutkimukseen
osallistumisen seurauksena. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka [Viitattu 25.9.2021].) Sen
lisaksi, etta tutkittavan anonymiteetilla turvataan tutkittavan asema yhteisonsa jasenena,
anonymiteetin sailyttamisella on selkeita etuja tutkimuksen luotettavuuden kannalta. Lupaus
henkilollisyyden salaamisesta rohkaisee ihmista puhumaan rehellisesti ja edistaa tutkimuk-
sen objektiivisuutta tekemalla arkojen ja ristiriitoja herattavien asioiden kasittelysta helpom-
paa. (Makinen 2006, 114-115.) Tutkijan nakokulmasta tutkimuskohteesta onkin tarkeaa
saada aina mahdollisimman hyvin todellisuutta vastaavaa tietoa, mika tarkoittaa, etta tutki-
jan on pyrittava minimoimaan tukittavalle ja tutkimusymparistolle aiheuttamansa hairio (Ma-
kinen 2006, 116-117).
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Taman tutkimuksen luotettavuutta tukee se, kuinka jokaisessa tutkimuksen vaiheessa on
pyritty toimimaan mahdollisen eettisesti ja huolellisesti. Ennen tutkimusta laadittiin tutkijan,
tutkimuksen yhteistyotahon ja Seinajoen ammattikorkeakoulun valinen yhteistyosopimus.
Tutkimuslupa haettiin Seindjoen kaupungin elinvoiman ja kilpailukyvyn toimialalta, jonka
alaisuuteen yhteisty6taho kuuluu. Tutkimuslupa saatiin elinvoiman ja kilpailukyvyn toimialan
johtajalta. Yhteistydsopimuksen tekeminen ja tutkimusluvan hakeminen ennen tutkimuksen
aloittamista on tutkimuksen eettisyyden kannalta tarkea vaihe. Tutkimuksen teoriaosuutta
kirjoittaessa on kiinnitetty erityista huomiota siihen, etta muiden tutkijoiden julkaisuihin ja

muihin Kirjallisiin teoksiin on viitattu asianmukaisesti.

Omavalmentajien osallistuminen tutkimukseen oli vapaaehtoista. Tutkija sai paattaa va-
paasti, keita pyytaa osallistumaan tutkimukseen, eika heita ole valittu siten, etta heidan va-
lintansa vaikuttaisivat tutkimustuloksiin myonteisesti tai kielteisesti. Haastatteluja suunnitel-
lessa ja sopiessa pyrittiin kiinnittdmaan huomiota erityisesti omavalmentajien anonymiteetin
sailymiseen. On kuitenkin huomioitavaa, etta omavalmentajat ovat halutessaan saattaneet
kertoa muulle tydyhteisOlle osallistuneensa tutkimukseen, silla Seindjoen ja limajoen kokeilu
tyoyhteisona on varsin avoin. Omavalmentajien haastatteluista saatua aineistoa ei myos-
kaan koodattu tutkimuksen aikana siten, etta siita ilmenisi haastateltavan henkilollisyys. Tut-
kimustuloksissa omavalmentajien anonymiteetti sailytettiin jattamalla viittaamatta kokonaan
sellaisiin vastauksiin, joista voisi paatella omavalmentajan henkilollisyyden. Tutkimustulok-
sia raportoidessa tulokset on pyritty esittdmaan mahdollisimman autenttisesti. Tulosten yh-
teydessa on myds esitetty suoria sitaatteja, jotka havainnollistavat tuloksia ja lisaavat tutki-
muksen luotettavuutta. Tutkimusaineistoa ei myoskaan arkistoitu siten, etta se voisi joutua
vaariin kasiin. Aineisto sailytettiin tutkimuksen ajan kahdessa salasanasuojatussa laitteessa
ja nauhoitteet tuhattiin litteroinnin jalkeen. Alkuperaiset suostumukset tutkimukseen osallis-
tumisesta arkistoitiin tutkijan toimesta. Tutkimuksen aikana pyrittiin kiinnittdmaan huomiota
siihen, etta tutkimusaihetta lahestyttiin mahdollisimman objektiivisesti, erityisesti haastatte-
lujen aikana aiemmasta harjoittelukokemuksesta huolimatta, silla tutkimuksen tavoite ol

tuoda esille omavalmentajien, ei tutkijan, nakemyksia tutkimusaiheesta.
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7 TUTKIMUSTULOKSET

Tassa luvussa esitetaan tutkimuksen tulokset. Tutkimuksen tarkoitus oli kartoittaa, miten
Seinajoen ja limajoen tyollisyyden kuntakokeilun omavalmentajat kasittavat asiakaslahtoi-
syyden ja miten se nakyy seka heidan tyossaan etta kuntakokeilussa yleisesti. Tutkimusta
varten haastateltiin seitseman kuntakokeilun omavalmentajaa, joiden haastatteluihin tassa

luvussa esitetyt tutkimustulokset perustuvat.

Aineistonkeruumenetelmana kaytettiin teemahaastattelua. Haastattelut nauhoitettiin ja nau-
hoitetut haastattelut litteroitiin ennen aineiston analysointia. Litteroidun aineiston analyysi-
menetelmana kaytettiin teemoittelua. Tassa luvussa teemoiteltu tutkimusaineisto esitetaan
ylateema — alateema periaatteella siten, etta ensimmaisen tason alaluvut (esim. 7.1) ovat
teemoittelun tuloksena syntyneita paateemoja ja toisen tason alaluvut (esim. 7.1.1) ovat ala-
teemoja. Alateemojen yhteydessa esitetaan myos suoria sitaatteja haastatteluista tutkimus-
tulosten havainnollistamiseksi. Ylateemat ja alateemat esitetaan luvussa myos taulukkoina

havainnollistamisen tueksi.

7.1 Omavalmentajien nakemys asiakaslahtoisyydesta

Omavalmentajien nakemykset asiakaslahtoisyydesta eivat eronneet merkittavasti toisis-
taan. Omavalmentajat kasittivat asiakaslahtoisyyden asiakastyon perustana ja edellytyk-
sena, asiakastyon orientaationa seka kuntakokeilun arvona ja sisaisena toimintakulttuurina.

Kuviossa 4 on esitetty, miten teema muodostui.
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Alateema: Asiakastyon Alateema: Asiakastyon
perusta orientaatio
”Kuntakokeilussa asiakas "Mun mielesta se on
on oman tilanteensa toimintatapa ja tyoote.”

asiantuntija.”

Ylateema:
Omavalmentajien
nakemys
asiakaslahtoisyydesta

Alateema: Alateema:
Kuntakokeilun Kuntakokeilun
arvo sisdinen kulttuuri
”Meidan tulee tehda ”Ainakin oma kokemus
tyota asiakasta on se, etta tyoyhteisossa
kunnioittavasti ja asiakaslahtoisyys on jo
arvostavasti.” lahtokohtaisesti arvo.”

Kuvio 5. Omavalmentajien nakemys asiakaslahtoisyydesta.

7.1.1 Asiakastyon perusta

Omavalmentajilta kysyttiin, miten he kasittavat termin asiakasléhtéisyys. Joidenkin omaval-
mentajien oli aluksi haasteellista sanoittaa, mita asiakaslahtoisyys heidan mielestaan tar-
koittaa, silla se koettiin tietynlaisena itsestaanselvyytena heidan tydssaan ja sosiaalitydssa
yleisesti. Omavalmentajat kuvailivat asiakaslahtdisen toimintatavan olevan lahtdisin ihmisen
sisimmasta tai sydamesta. Yhdessa haastatteluista nousi esille, miten sosiaalityossa asia-
kaslahtdisyyden voidaan katsoa olevan suoranainen edellytys, silla sosiaalityon palvelu-

tarve on aina asiakkaan tarpeista lahtoista:

Ajattelen, etta esimerkiksi sosiaali- ja terveysalalla ei voi tehda tyota, jos se
asiakaslahtoisyys ei ole olemassa taustalla. Sen maaritteleminen on varmaan
sen takia hankalaa, koska se on niin itsestaanselvyys. (H3)

Omavalmentajien mukaan asiakkaan palvelutarvetta arvioitaessa asiakkaan palveluiden tu-
lisi olla asiakkaan tarpeista ja toiveista lahtoisia sen sijaan, etta palveleva organisaatio maa-
rittelisi  toteutettavia palveluja. Asiakaslahtoisyys liittyykin  heidan  mielestaan
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kuntakokeilussa vahvasti erityisesti silhen, miten asiakas tulisi nahda oman elamansa asi-
antuntijana, ja miten tata asiantuntijuutta tulisi osata hyddyntaa omavalmentajan tekemassa

asiakastyossa:

Mun mielesta paras lause kuvaamaan sita on, etta kuntakokeilussa asiakas on
oman tilanteensa asiantuntija. (H3)

Jos ajattelen yksinkertaisuudessaan asiakaslahtoisyytta, niin se on sita, etta
asiakas on itse oman elamansa asiantuntija. (H4)

Ma ajattelen sen niin, etta asiakas on oman elamansa asiantuntija, elikka silloin
ne kaikki, mitd muutoksia tai muuta se haluaa elamassaan tehda, lahtee siita
asiakkaasta, ja sitten mina tyontekijana tuen sita, vaikka se ei valttamatta mei-
dan mielesta olisi ehka se paras ratkaisu. Mutta jos asiakas on sita mielta, etta
han haluaa tehda nain, niin sitten sita tuetaan. (H7)

Omavalmentajat pohtivat asiakaslahtoisyytta myos erilaisten vertauskuvien avulla konkreti-
soidakseen aihetta. Vertauskuvien kaytto koettiin heidan mielestaan hyodyllisena, koska
asiakaslahtoisyys kasitteena nahtiin samanaikaisesti itsestaanselvyytena ja abstraktina.
Eras omavalmentajista kuvasi asiakaslahtoisyytta esimerkiksi talonrakennusprojektin nako-

kulmasta:

Kuvaan sita taloprojektin puolelta. Elikka on se tyyppi, joka haluaa rakennuttaa
talon, ja sitten se keraa sen talon rakennusprojektin ymparille erilaisia asiantun-
tijoita: siella voi olla kivijalan ty0stajaa, rakennusurakoitsija ja sitten jotain sisus-
tussuunnittelijaa ja ylipaataan tyyppi, joka piirtaa sen talon, mutta kuka loppujen
lopuksi paattaa, ettd mita ja minkalainen siita talosta tulee, niin on se asiakas,
joka haluaa sen talon ja kenella on se unelma siita talosta, ja naiden muiden
tehtavana on ikaan kuin toteuttaa sita sen asiakkaan unelmaa ja haavetta ja
kunnioittaa sen mielipiteitd, mutta se mita ne tekee siina, niin ne edustaa sita
omaa asiantuntijuuttaan ja osaamistaan. (H4)

Toinen omavalmentaja taas pohti asiakaslahtoisyytta asiakkaan elamanpolun nakokul-

masta, jolloin asiakkaan tilanteesta riippuen siina saattaa esiintya erilaisia sivupolkuja:

Sanotaan, etta elamassa menee polku yhteen suuntaan. Yleensa meilla kaikilla
on alku ja meilla kaikilla on loppu, mutta me voidaan poiketa kukin tavallamme
siltd polulta jossain kohtaa, niin turha mun on niita sivupolkuja laittaa sen (asi-
akkaan) elamaan, koska han on kuitenkin se, joka siita itse paattaa, niin me
voidaan ehka menna vikasuuntaan, jos ma sanon, etta kokeillaan tata. (H6)
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Omavalmentajat kasittivat siis asiakaslahtoisyyden heidan tyonsa perustana, jonka mukaan
heidan tyonsa edellytys on pyrkia toimimaan asiakaslahtoisesti. He kasittivat asiakaslahtoi-
syyden itsestaanselvyytena, jota oli sen vuoksi haastava sanoittaa. Omavalmentajien nake-
mykset mukailivat vahvasti myos taman tutkimuksen teoriaosuudessa esitettya maaritelmaa

asiakaslahtoisyydesta ja siihen vaikuttavista tekijoista.

7.1.2 Asiakastyon orientaatio

Omavalmentajat kasittivat asiakaslahtoisyyden myos asiakastyon orientaationa. Asiakas-
lahtbdisessa orientaatiossa asiakkaan palvelutarve maarittelee asiakkaalle toteutettavat pal-
velut sen sijaan, ettd omavalmentaja viranomaisena maarittaisi asiakkaan palvelutarvetta,
mutta tarvittaessa omavalmentaja voi kuitenkin tarjota asiakkaalle jotain palvelua asiakkaan

kanssa keskustellen:

Se on sen ihmisen tarpeista lahtevaa palvelua, etta vaikka mulla olisi mita val-
miina niin en voi tarjota kaikkea, varsinkaan silleen, etta en kuuntelisi. Pitaa
kuunnella ihmista ja sitten tarjota sita, mita on tarjolla. (H1)

Asiakaslahtoisyys mun mielestd on sita, etta ajatellaan asiakkaan nakokul-
masta asioita, etta sa asetat itsesi asiakkaan asemaan. (H2)

Mun mielesta se on toimintatapa ja tyoote. Asiakas otetaan itse mukaan siihen
vaikuttamaan siihen, etta miten ja millaisia palveluja han saa, ja sita, etta asia-
kas on siina tosiaan mukana koko ajan suunnittelemassa ja toteuttamassa sita
toimintaa tai palvelua missa han on. (H3)

Asiakaslahtoisyys on mun mielesta sita, etta ma en sanele, ma kuuntelen. Asia-
kaslahtdisyys on sita, ettd mina en pakota, mina ohjaan. (H6)

Omavalmentajat nostivat myos esille, miten asiakkaan inhimillinen kohtaaminen ja asiak-
kaaseen tutustuminen palvelutarpeen arvioinnin aikana on tarkeaa. Asiakkaaseen kunnolla
tutustuminen ja aito kiinnostus hanta, hanen elamaansa ja siihen liittyvia kokemuksia, aja-
tuksia ja tunteita kohtaan nahtiin tarkeana tekijana asiakaslahtoisyyden toteutumisessa.
Omavalmentajat myos kokivat itsensa inhimillistamisen asiakkaalle tarkeaksi, jotta asiak-

kaan kynnys keskustella omavalmentajalle luottamuksellisesti madaltuisi:
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Jokainen asiakas ei ole vaan yksi rivi siella URA-jarjestelmassa, vaan jokainen
asiakas on tutustumisen arvoinen. (H2)

Asiakastapaamisessa meita on kaksi ihmista. Ihmista, jotka keskustelevat asi-
oista, eika silla lailla, ettd viranomainen on siella asiakkaan ylapuolella oleva ja
jotenkin katsoo sita asiakasta sielta ylhaalta. (H6)

Asiakaslahtoisyys nahtiin siis omavalmentajien tapana tehda asiakastyota. Asiakkaan osal-
listaminen palvelutarpeen arviointiin ja asiakkaan osallisuuden edistaminen yleisesti nayt-
taytyi tarkeana tekijana aidosti asiakaslahtoisessa tyossa. Myos asiakkaan inhimillinen koh-

taaminen liittyi omavalmentajien mukaan olennaisesti asiakaslahtoiseen tyoskentelytapaan.

7.1.3 Kuntakokeilun arvo

Omavalmentajilta kysyttiin myos, miten Seingjoen ja limajoen kokeilu maarittelee omaval-
mentajien asiakastyon asiakaslahtoisyytta. Omavalmentajat tunnistivat asiakaslahtoisyyden
kuntakokeilun toimintaa maarittavaksi arvoksi. Omavalmentajien oli aluksi haasteellista sa-
noittaa, miten kuntakokeilu konkreettisesti maarittaa heidan tydnsa asiakaslahtoisyytta, silla
haastatteluihin valmistautuessa omavalmentajien oli vaikea I0ytad asiakaslahtdisyyden

maaritelmaa kuntakokeilun sisaisista materiaaleista:

Virallista maaritelmaa en nyt ehka muista, enka tieda onko sita edes. (H1)

Haastatteluun valmistautuessa rupesin miettimaan erasta kohtaa ja rupesin et-
simaan, etta mitahan taalla todellakin mietitaan asiakaslahtoisyydesta, niin sita
ei Ioytynytkaan kovin helposti. (H2)

Omavalmentajien mukaan tahan vaikutti oletettavasti se, miten sosiaalitydssa asiakaslah-
toisyys nayttaytyy heidan mukaan usein itsestaanselvyytena. Siita huolimatta, ettd omaval-
mentajilla oli vaikeuksia sanoittaa, miten kuntakokeilu konkreettisesti maarittelee asiakas-
lahtdisyytta, he pystyivat antamaan kaytannon esimerkkeja siita, miten asiakaslahtoisyys on

kuntakokeilussa jatkuvasti esilla tavalla tai toisella:

Alusta asti on puhuttu siita, etta omavalmentajuuden ydinta on se, etta asiakas
otetaan kokonaisuutena huomioon. (H1)
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Meilla on ollut tosi paljon koulutuksia tassa alkuvaiheessa, koska se oli tosiaan-
kin tarpeen meille kaikille, etta asioista puhuttiin paivittain ja kaytiin lapi, niin
mun mielesta tosi paljon meidan esimiehia myoten on teroitettu, etta tama ja
tama on hyva, toimikaa juuri niin, etta ei olla robotteja, tai etta kaikki asiakkaat
olisivat samanlaisia. (H2)

Meidan tulee tehda tyota asiakasta kunnioittavasti ja arvostavasti, ja sitten on
semmoinen ratkaisukeskeinen tyoote ja valmennuksellinen tyoote. (H3)

Asiakaslahtoisyys nayttaytyi siis kuntakokeilun arvona esimerkiksi kuntakokeilun sisaisissa
koulutuksissa uuteen tapaan tehda asiakasty6ta, seka kuntakokeilun esimiesten puheissa
yleisesti kuntakokeilun kaynnistymisesta lahtien. Asiakaslahtoisyys nayttaytyi myos esi-
miesten ohjeistuksissa siita, miten asiakastyota tulisi tehda asiakasta aidosti kuunnellen,

kokonaisuutena huomioon ottaen ja aidosti kunnioittaen.

7.1.4 Kuntakokeilun sisaisen kulttuuri

Omavalmentajien mukaan Seingjoen ja limajoen kokeilun sisaisesti muodostunut tyoyhtei-
sOkulttuuri edesauttaa asiakaslahtoisesti toimimista. Omavalmentajien mukaan tyOyhtei-
sOssa tyon asiakaslahtoisyytta korostava kulttuuri on oletettavasti osittain 1ahtdisin jo oma-
valmentajien rekrytointiprosessista, silla kokeilun rekrytoidessa omavalmentajia asiakaslah-

toisyyden muisteltiin nousseen esiin jo tyohaastatteluiden aikana:

Ainakin oma kokemus on se, etta tyoyhteisdossa asiakaslahtoisyys on jo Iahto-
kohtaisesti arvo ja sun tyokaverit noudattavat tata samaa periaatetta, niin sa
pystyt tuntemaan sen, etta se on teidan yhteinen tavoite ja sita myota yhteisol-
linen toimintatapa. (H2)

Muistan, etta jo haastattelussa puhuttiin, ettd asiakaslahtoisyys on tarkeaa.
Kylla se on varmaan mietitty jo silloin, kun meita on rekrytty, minkalaisia tyyp-
peja ja minkalaisella ajatusmaailmalla me haluamme henkilokuntaa tanne nai-
den seinien sisaan. (H4)

Omavalmentajien mukaan yhteisen kulttuurin muodostumiseen vaikutti myos se, miten kun-
takokeilun tavoite on kehittaa tyollisyyspalveluja entista asiakaslahtdisemmaksi. Omaval-
mentajien mukaan kokeilussa heita on kannustettu esimiestasolta kyseenalaistamaan avoi-

mesti vanhoja ja kehittdmaan uusia toimintamalleja. Uusien asiakastyon toimintatapojen
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kehittaminen ja kokeilun sisaisten, tyollistymista edistavien palvelujen kehittaminen nahtiin
omavalmentajien mukaan yhteisena tavoitteena, joka puolestaan vaikuttaa myonteisesti

my0s tyOyhteison yhteisen kulttuurin kehittymiseen:

Jo ihan alussa oltiin esimiestasolta asti, etta pitaa poisoppia vanhasta, elikka
pitda ajatusta avoinna ja sitten kyseenalaistaa aaneen, miksi nain tehdaan,
miksi nain on ennen tehty, miksi ei voi tehda jotenkin. (H1)

Tekstiviestit asiakkaalle on ennen vanhaan ollut sellaisia copy-pastella laitettuja
"hei, olen tavoitellut sinua, soitan sinulle tahan mennessa, muuten tydonhakusi
paattyy” viesteja. Meilla ei onneksi ole mitadn semmoista copy-paste-pohjaa,
etta kuntakokeilun virkailija on tavoitellut, vaan saattaa olla just semmoinen
"moro, taalta soittelin talla asialla, sopiiko etta soittelen tahan kohtaan uudes-
taan ja katsellaan sitten?” (H2)

Kuntakokeilussa pyritdan nimenomaan kehittamaan niita palveluja sita kohti,
ettd ne palvelisivat asiakkaiden tarpeita, eikd vaan byrokratiaa ja organisaa-
tiota. (H3)

Omavalmentajien mukaan myds tyoyhteison tuki vaikutti myonteisesti tyoyhteison kulttuurin
muodostumiseen. Omavalmentajien mukaan tyoyhteison sisdinen avoin kommunikaatio
mahdollistaa my0s asiakaslahtdisemman tyoskentelyn, silla kynnys konsultoida kollegaa
ongelmatilanteessa koettiin heidan mukaan matalaksi. Omavalmentajien mukaan myods ko-
keilun esimiestason pyrkimys vaikuttaa tyoyhteison sisaisen kulttuurin muodostumiseen ko-

ettiin tarkeana:

TyoOyhteison sisalla on erittain helppo kysya ja ihmetella asioita. (H2)

Keskusteleva tyoyhteiso, se kulttuuri on luotu aika alusta asti tanne. (H5)

Meillda on mahtavat esimiehet, jotka yrittavat luoda sellaista me-henkea. Olen
aina sanonut, etta sellainen tydymparistd kuin esimies, ja se pitaa aika lailla
paikkansa. (H6)

Kuntakokeilun sisainen kulttuuri nahtiin siis yhtena asiakaslahtoista tyoskentelya edistavana
tekijana. Omavalmentajien mukaan asiakaslahtoisyytta edisti se, miten omavalmentajien
rekrytointiprosessista lahtien aina kuntakokeilussa tyoskentelyyn kokeilun esimiehet ovat

ohjeistaneet  heita  tyOoskentelemaan  asiakaslahtoisesti. ~He  myOs  kokivat
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asiakaslahtoisyyteen pyrkimisen tyoyhteison yhteisena tavoitteena vaikuttavan siihen, miten
asiakaslahtoisyys nayttaytyi kokeilussa ja kokivat kollegan konsultoimisen tarvittaessa hel-

poksi.

7.2 Asiakaslahtoisyytta tukevat tekijat

Haastatteluissa omavalmentajien kanssa keskusteltiin siita, millaiset tekijat tukevat asiakas-
lahtoista tyoskentelya. Omavalmentajan osaamiseen vaikuttavat tekijat, kuten koulutus, tyo-
kokemus ja kokemusasiantuntijuus, omavalmentajan taito edesauttaa luottamuksellisen
vuorovaikutussuhteen muodostumista asiakkaan ja hanen valilleen, seka asiakkaiden koh-
tuullinen maara omavalmentajaa kohden tukevat asiakaslahtoista tyoskentelya. Kuviossa 5

on esitetty, miten teema muodostui.

Alateema: Koulutus, Alateema:
tyokokemus ja Omavalmentajan ja
kokemusasiantuntijuus asiakkaan vilinen

vuorovaikutussuhde
”Koen, etta on hyva, etta

on sosionomin tutkinto, "Kyky kuunnella,
mutta en sano, etteiko keskustella,
tata tyota voisi dialogisuus.”
tehda jollain
muullakin
tutkinnolla.” Ylateema:

Asiakaslahtoisyytta

tukevat tekijat

Alateema:
Asiakkaiden
kohtuullinen

madara

”Koen, ettda mulla on

riittavasti aikaa
asiakkaille.”

Kuvio 6. Asiakaslahtoisyytta tukevat tekijat.

7.2.1 Koulutus, tyokokemus ja kokemusasiantuntijuus

Omavalmentajan osaamisen vaikuttavat tekijat, kuten koulutus, aiempi tyokokemus tyolli-

syyden hoidosta sekd kokemusasiantuntijuus tyottomyydesta koettiin asiakaslahtoista
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ajattelua tukeviksi. Erityisesti sosiaalialan koulutus nousi esiin omavalmentajan tyohon so-
veltuvana koulutuksena, mutta sita ei kuitenkaan koettu valttamattomyydeksi, vaan omaval-
mentajien mukaan omavalmentajan tyota voi tehda myo6s muulla vastaavalla koulutuksella.
Omavalmentajien erilaiset koulutustaustat ja tyokokemukset nahtiin tyOyhteison sisaista

paaomaa lisaavana rikkautena:

Erityisesti tama sosionomitutkinto on ollut kylla hyva sen oman persoonan tu-
kemiseksi. (H1)

Itse ainakin koen, etta on tosi hyva, ettd on sosionomin tutkinto, mutta en sano,
etteiko tata tyota voisi tehda jollain muullakin tutkinnolla. Mun mielesta se on
aika kiva, etta meilla on taalla aika lailla eri koulutustaustaisia henkildita, se jo-
tenkin rikastuttaa tata tyoyhteisoa ja lisda jokaisen tyontekijan asiantuntijuutta.
(H4)

Aikaisempi kokemus tyottomien kanssa tyoskentelysta tai jopa omakohtainen kokemus tyol-
lisyyspalvelujen asiakkuudesta, toisin sanoen kokemusasiantuntijuus, nahtiin myos asiakas-

lahtoista ajattelua tukevina:

Asiakaslahtoista ajattelua edistaa kovasti se, jos olet itse joskus ollut myds asia-
kas, vaikka vastaavassa tilanteessa, niin se on mun mielesta juuri sita, etta sa
osaat asettaa itsesi asiakkaan asemaan ja lahtea etsimaan ratkaisuja hanen
kauttaan. (H2)

Kokemus ylipaatansa taman tietyn asiakasryhman kanssa tyoskentelysta. Valt-
tamatta sekaan, ettd on koulutus tai tyokokemus ei ole edellytys, jos on tyds-
kennellyt pitkdan saman kohderyhman kanssa, niin se osaaminen ja kokemus
tulee myo0s sita kautta tietysti. (H3)

Erityisesti sosiaalialan koulutus nahtiin siis hyddyllisend, muttei kuitenkaan edellytyksena
asiakaslahtoista tyoskentelya tukevana tekijana. Myos aiemmasta tyokokemuksesta tyotto-
mien parissa koettiin olevan hyotya. Omavalmentajat pitivat myos tyontekijan omakohtaista
kokemusta tyollisyyspalvelujen asiakkuudesta hyodyllisena, silla asiakaskokemuksen nah-

tiin auttavan ymmartamaan asiakasta paremmin.
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7.2.2 Omavalmentajan ja asiakkaan valinen vuorovaikutussuhde

Omavalmentajien mukaan omavalmentajan ja asiakkaan valinen, luottamuksellinen vuoro-
vaikutussuhde on asiakaslahtoisyyden toteutumisen nakokulmasta tarkeaa, silla ilman luot-
tamusta asiakas ei todennakoisesti uskalla sanoittaa omavalmentajalle, millaista palvelua
han omasta nakokulmastaan tarvitsee. Omavalmentajien mukaan heidan tyo vaatii toisi-
naan myos karsivallisyytta asiakkaan palvelutarpeen aarella, silla asiakkaalla saattaa kes-
taa jonkin aikaa, ennen kuin han uskaltaa kertoa rehellisesti tilanteestaan. Tallaisessa tilan-
teessa heidan mukaan omavalmentajan heittdytyminen tilanteeseen saattaa auttaa asia-

kasta avautumaan:

Tietysti pitaa syntya luottamussuhde asiakkaaseen. Se ei ole itsestaan selvaa,
etta tapaat uuden tyontekijan ja kerrot heti kaiken. Tietysti niitakin asiakkaita on
ja se on hienoa, mutta joskus niitten rehellisten vastausten saamisessa kestaa,
mutta se on kylla sen vaivan arvoista sitten. (H3)

Itse koen ainakin hyvaksi, etta se milla mahdollistan sen luottamuksen syntymi-
sen mun ja asiakkaan valilla, on se, etta sen asiakkaan pitaa saada musta jotain
sellaista, etta se voi samaistua. (H4)

Omavalmentajan ja asiakkaan valinen dialoginen ja suorapuheinen vuorovaikutus on luot-
tamuksen rakentumisen kannalta tarkea, ja siihen omavalmentajien mukaan paastaan aset-
tumalla asiakkaan kanssa samalla tasolle siten, etta asiakasta ei tarkastella ylhaalta alas-

pain katsoen:

Kyky kuunnella, keskustella, dialogisuus ja semmoinen oikeasti auttamisen
halu korostuu joka paiva. (H2)

Olen todennut, ettd suora kommunikaatio lisdd avoimuutta tulevissa tapaami-
sissa. (H5)

Omavalmentajan tydssa vuorovaikutus nousi siis tarkeaksi osaksi asiakaslahtoista tyosken-
telya. Omavalmentajat pitivat vuorovaikutuksen avoimuutta ja luottamuksellisuutta tarkeana
osana asiakastyota, silla asiakkaan on pystyttava luottamaan omavalmentajaan ja pystyt-

tava kertomaan omavalmentajalle hanen palvelutarpeestaan.
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7.2.3 Asiakkaiden kohtuullinen maara

Omavalmentajat nakivat erityisesti asiakkaiden kohtuullisen maaran yhta omavalmentajaa
kohden asiakaslahtoista tyoskentelya edistavaksi. Riittava aika yhdelle asiakkaalle mahdol-
listaa myOs sen, etta asiakas tulee omavalmentajalle helpommin tutummaksi, joka puoles-
taan auttaa luottamuksellisen vuorovaikutussuhteen muodostumista. Asiakkaiden maltilli-
nen maara myos mahdollistaa omavalmentajien mukaan sen, etta hatatilanteessa asiak-
kaan palvelemiseen pystytaan kayttamaan riittdvasti aikaa, jolloin asiakasta, joka saattaa

hadissaan ottaa yhteytta omavalmentajaan, ei jateta yksin hatansa kanssa:

Kuntakokeilussa meilla on kohtuulliset asiakassalkut, se antaa meille ylipaataan
mahdollisuuden tahan, ettda me voimme jokaisen asiakkaan kanssa oikeasti
tulla tutuiksi. Se antaa taydet mahdollisuudet siihen, ettd me voidaan kayttaa
kokonainen aamupaiva siihen, etta yhtakkia tulee puhelu asiakkaalta, etta nyt
on hata, etta on se ja tama ja tuo paalla, niin se, etta jos kaytan koko aamupai-
van siihen, etta soittelen eri organisaatioita lapi ja selvittelen asiaa ja asiakkaan
kanssa ollaan vuoropuhelussa, etta mikd homma, niin mulle ei tuu se olo, etta
nyt kaatuu seitteman muun asiakkaan asiat. (H2)

Koen, ettda mulla on riittavasti aikaa asiakkaille. Mun on mahdollista, jos joku
haluaa tavata tai pyytaa soittamaan, niin pystyn toteuttamaan sen silleen nope-
asti, ettei tarvitse viikkotolkulla odotella. (H3)

Kuntakokeilussa omavalmentajilla on siis enemman aikaa yhdelle asiakkaalle ja taten
enemman aikaa asiakkaan yksilolliseen palvelemiseen, mika edesauttaa asiakaslahtdisem-

paa tyoskentelya.

7.3 Asiakaslahtoisyytta haastavat tekijat

Haastatteluissa omavalmentajilta kysyttiin, millaiset tekijat haastavat heidan tyonsa asiakas-
lahtoisyytta. Vaikka omavalmentajien kokemukset kuntakokeilussa tyoskentelyssa olivat
paasaantoisesti myonteisia, haastatteluiden aikana he reflektoivat tyotaan ja sitd kautta
asiakaslahtoisyyden toteutumista myos kriittisesta nakdokulmasta. Omavalmentajien mu-
kaan asiakaslahtoisyyden maaritelman epaselvyys, huoli kuntakokeilun asiakkaiden eriar-
voisesta kohtelusta seka yleisesti haasteellisemmassa tilanteessa olevat asiakkaat vaikutti-
vat omavalmentajien mukaan asiakaslahtoisyyden toteutumiseen haastavasti. Kuviossa 6

on esitetty, miten teema muodostui.
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Alateema: Alateema: Huoli

Asiakaslahtoisyyden asiakkaiden eriarvoisesta

maaritelman epdselvyys kohtelusta

”0Onko sita sen "Haasteena on se, etta

kummemmin avattu kaikilla on vahan erilainen

kasitteend, mitd se nakemys siita, mita

asiakaslahtoisyys se asiakaslahtoinen

on, niin en kylla tyo on.”
muista.”

Ylateema:
Asiakaslahtoisyytta
haastavat tekijat

Alateema:

Haastavissa

tilanteissa olevat

asiakkaat

”On tosi haastavia
tilanteita, sellaisia
valiinputoajia, joille ei
oikein ole hyvia
vaihtoehtoja.”

Kuvio 7. Asiakaslahtoisyytta haastavat tekijat.

7.3.1 Asiakaslahtoisyyden maaritelman epaselvyys

Omavalmentajilta kysyttiin, miten he kasittavat termin asiakasldhtdisyys. Vastauksia yhdisti
se, miten asiakaslahtoisyytta pidettiin itsestaanselvyytena ja miten sen tulisi olla itsestaan-
selvyys sosiaalitydssa. Omavalmentajat myos tunnistivat asiakaslahtodisyyden kuntakokei-
lun arvoksi ja tunnistivat sen olevan jatkuvasti esilla kuntakokeilussa. Omavalmentajat kui-
tenkin reflektoivat, miten jokaisen nakemys siita, mita asiakaslahtdisyys on ja se, miten jo-
kainen omavalmentaja kasittaa sen eri tavalla, saattaa haastaa tyoskentelyn asiakaslahtoi-
syytta:

Onko siita oikeasti tehty linjauksia, onko se oikeasti purettu niin, etta nain se
tapahtuu? Kyllahan tuo on hieno lause ja korulauseita heitetaan liittyen asia-
kaslahtoisyyteen, etta se on meidan arvo ja noudattakaa tata ja muistakaa asia-
kaslahtoisyys, mutta osaako kaikki oikeasti ajatella tuleeko se mukaan siihen
tyéhon? (H2)
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Onko sita asiakaslahtoisyytta sen kummemmin avattu kasitteena, mita se asia-
kaslahtdisyys on, niin en kylla muista. Ehka sita pidetaan itsestdan selvana.
Pitaisi varmaan pohtia vahan enemman. (H4)

Omavalmentajat kokivat, etta asiakaslahtoisyydesta olisi hyva puhua yhteisesti enemman,
jotta kaikki omavalmentajat olisivat samalla aaltopituudella siita, mita se todellisuudessa tar-

koittaa.

7.3.2 Huoli asiakkaiden eriarvoisesta kohtelusta

Omavalmentajat esittivat myos huolensa asiakkaiden eriarvoisesta kohtelusta. Omavalmen-
tajat pohtivat sita, miten kaikki omavalmentajat tekevat samaa tyota, kuitenkin omalla tyylil-
laan, saattaa haastaa asiakaslahtoisyyden toteutumista. Samanaikaisesti vapaus tehda
tyota omalla tavallaan ja ylhaalta maariteltyjen toimintamallien puuttuminen koettiin myon-

teisesti:

Tassa tyotehtavassa on ehka haasteena se, etta vaikka se on myos rikkaus, se
on myoOs haaste, etta kaikki tekee omana persoonana ja kaikilla on vahan eri-
lainen nakemys ja kokemus siita, ettd minkalaista se asiakaslahtdinen tyo on.
Saattaa tulla eriarvoisuutta, tai etta asiakkaat saa erilaisia palveluita, vaikka
kaikki lahtokohtaisesti varmaan ajattelee samalla tavalla. (H3)

Kannustaisin esimiehia kiinnittamaan huomiota enemman siihen, etta kaytaisiin
jotenkin yhteisesti caseja lapi enemman. (H4)

Eras omavalmentajista nosti myos esille huolen siita, miten nuorten ja aikuisten erilainen

palvelutarjonta saattaa haastaa asiakaslahtoisyytta:

Nuorilla asiakkailla on hyvin erilainen palvelutarjonta kuin aikuisilla asiakkailla.
(H7)

Omavalmentajien mukaan esimerkiksi asiakastapausten kayminen |api yhteisesti voisi
edesauttaa asiakaslahtoisyyden toteutumista. Talla tavoin asiakaslahtoisyys kuntakokeilun

ja omavalmentajuuden tavoitteena saataisiin tuotua paremmin esiin.
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7.3.3 Haastavissa tilanteissa olevat asiakkaat

Omavalmentajat nostivat esiin huolensa haastavissa tilanteissa olevista asiakkaista. Koska
kuntakokeilun asiakkaat ovat palvelutarpeiltaan hyvin erilaisia ja jotkut asiakkaat ovat erit-
tain haasteellisissa tilanteissa, omavalmentajat pohtivat, miten kaikista haastavimmissa ti-

lanteissa olevien asiakkaiden kanssa tyoskennellessa asiakaslahtoisyys voitaisiin taata:

On tosi haastavia tilanteita, sellaisia valiinputoajia, joille ei oikein ole hyvia vaih-
toehtoja. Jos on vaikka sairauspaivarahat taynna ja pitaa ilmoittautua tyotto-
maksi tyonhakijaksi, mutta ei ole kuitenkaan tyokykyinen. Hyva esimerkki ovat
yrittajat, jotka ovat koko ikansa tehneet t0ita ja sitten on terveys mennyt, eika
ole myonnetty tyokyvyttomyyselaketta, sairauspaivarahat on taynna, niin se on
heille hirvean suuri kynnys jaada tyottomaksi. (H7)

Omavalmentajien mukaan kuntakokeilussa on myos tarve asiakaslahtoisemmille, kuntako-
keilun sisaisesti kehitetyille palveluille. Asiakaslahtéisempien palvelujen kehittdminen tule-

vaisuudessa nahtiin asiakaslahtoisyyden kannalta tarkeana:

Jos siella olisi tarvetta kuntouttavalle tyotoiminnalle sellaiselle asiakkaalle, joka
ei pysty fyysisesti tai henkisesti talla hetkella tydhon, niin mita hanelle voidaan
tarjota? Jotain tallaista omaa ryhmatoimintaa, joka keskittyy enemman siihen
henkiseen jaksamiseen, mielekkaaseen tekemiseen. (H7)

My0Gs asiakasnakokulman esiin tuominen koettiin tarkeaksi. Omavalmentajien mukaan asia-
kasnakokulman esiin tuominen koettiin tarkeaksi, silla vimekadessa asiakkaat ovat ne, jotka
todellisuudessa paattavat, ovatko kuntakokeilun ja omavalmentajien antamat palvelut ai-

dosti asiakaslahtoisia:

Yksi tarkein olisi se, mika on mun mielesta jaanyt, niin asiakaspalautteen ke-
raaminen, koska emmehan me tieda, mitd meidan pitaa parantaa ja kehittaa,
jos ei kuulla niita asiakkaita. Mehan voimme miettia ja pohtia taalla meidan pro-
sesseja paat sauhuten joka paiva, mutta ne tarkeimmat on kuitenkin ne asiak-
kaiden mielipiteet. (H3)

Omavalmentajat pitivat siis asiakkaiden aanen ja palvelutarpeiden esille tuomista tarkeana.
Haastavissa tilanteissa olevat asiakkaat tarvitsevat myos enemman heille raataloityja pal-

veluita asiakaslahtoisyyden takaamiseksi.
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7.4 Asiakaslahtoisyyden toteutuminen kaytannossa

Omavalmentajat kokivat asiakaslahtoisyyden toteutuvan heidédn omassa tyossaan hyvin.
Heidan oli haasteellista antaa tarkkaa arviota siita, miten asiakaslahtoisyys toteutuu Seina-
joen ja limajoen kokeilussa yleisesti, silla omavalmentajien tyd on hyvin itsenaista. Omaval-
mentajien yleinen kasitys, joka perustui esimerkiksi kokeilun sisaisiin palavereihin seka kay-
tava- ja kahvihuonekeskusteluihin, oli kuitenkin se, etta asiakaslahtoisyys toteutuu kokei-

lussa hyvin. Kuviossa 7 on esitetty, miten teema muodostui.

Alateema: Alateema:
Asiakaslahtoisyyden Asiakaslahtoisyyden
toteutuminen toteutuminen
omavalmentajien tyossa kuntakokeilussa yleisesti
”Se, mita hyvaa "Mehan yritetaan keskittya
kommenttia saa siihen, ettd se
monelta asiakkaalta katkaistaisiin, tai ainakin
on se, etta oikeasti vahennettaisiin
kiva, kun yritetaan mahdollisimman
auttaa kaikissa minimiin,
asioissa, ettei tarvitse
eika vaan ohjata pompotella
seuraavalle i asiakasta,
luukulle, mika Ylateema: etti ota
on se vanha Asiakasléihtiiisyyden yhteytta
toiminta- toteutuminen sinne,
periaate.” kaytannossa ota selvaa

sielta.”

Kuvio 8. Asiakaslahtoisyyden toteutuminen kaytannossa.

7.4.1 Asiakaslahtoisyyden toteutuminen omavalmentajien tyossa

Vaikka omavalmentajat kokivat asiakaslahtoisyyden toteutuvan heidan tyossaan hyvin, sen
toteutumista on heidan mukaan kuitenkin haastavaa arvioida pelkastaan heidan nakokul-
mastaan. Omavalmentajien mukaan se, miten asiakaslahtoisyys todellisuudessa toteutuu

heidan tydssaan, on viimekadessa asiakkaan arvioitavissa:
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Se, mita hyvaa kommenttia saa monelta asiakkaalta on se, etta oikeasti kiva,
kun yritetaan auttaa kaikissa asioissa, eika ohjata seuraavalle luukulle, mika on
se vanha toimintaperiaate. (H2)

Omavalmentajat kokivat asiakaslahtoisyyden nakyvan heidan tydossaan esimerkiksi asiak-
kaan asiantuntijuuden hyodyntamisen, asiakkaan kokonaisvaltaisen tilanteen tarkastelun ja

asiakkaan kunnioittavan ja arvostavan kohtaamisen muodossa:

Kysyn, ettd mika sun tilanne on ja tietysti katson sen taustat, ja kysyn, mita
toiveita, haaveita, ajatuksia sulla on ja sitten lahdetaan niiden pohjalta, ja jos se
ei oikein tieda, niin sitten ma voin ehdotella. (H1)

Kaikki lahtee luottamuksesta. Ja etta se luottamus on mahdollista, niin se asia-
kas pitaa tulla kohdatuksi. (H4)

Haastatteluissa nousi myds esille omavalmentajan ymmarrys palvelun oikea-aikaisuudesta
asiakkaalle. Omavalmentajat kokivat, etta asiakkaan kykenevaisyys osallistua palveluun
asiakkaan muuttuvissa elamantilanteissa tulisi huomioida asiakaslahtoisyyden toteutumisen

kannalta:

Ma yritdn ymmartaa ja joustaa, toimia asiakkaan semmoisena aanena ja etta
tukisin niitd sen ratkaisuja, mita se haluaa tehda ja ymmartaa myaos sen, jos on
tilanne, etta nyt justiin ei ole rahkeita esimerkiksi tyollistymisen edistamiseen
millaan lailla, tai onko jotain muita tilanteita siella elamassa, jotka on niin kuor-
mittavia, etta haluaa sen rauhan niille asioille, niin kylla se mun mielesta pitaa
antaa. (H7)

Kuten aiemmin todettu, asiakkaan asiantuntijuuden hyédyntaminen korostui omavalmenta-
jien haastatteluissa. Omavalmentajien mukaan asiakaslahtoisyyden toteutumisen kannalta
heidan on tutustuttava asiakkaaseen ja osoitettava aitoa kiinnostusta asiakasta kohtaan.
Omavalmentajat saattavat keskustella asiakkaan kanssa muistakin kuin tyollistymiseen liit-
tyvista aiheista, silla asiakkaaseen tutustuminen ei liity pelkastaan tyollistymiseen liittyviin

tekijoihin, vaan asiakas on nahtava monista osa-alueista muodostuvana kokonaisuutena:

Pyrin olemaan oikeasti kiinnostunut, kun nahdaan. En lahde siita, etta keskity-
taan heti itse asiaan. Taustoittaminen ja semmoinen tutustuminen oikeasti ovat
aika isossa roolissa ja se, etta aito kiinnostus siihen asiakkaan elamanhistori-
aan, siihen mita on oikeasti tapahtunut. (H5)
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En suunnittele etukateen, mista tama asiakas voisi hyotya, vaan ennemmin niin
pain, ettd se kertoo, mita sille kuuluu, mita sen elamaan liittyy ja minkalaisia
ajatuksia silla on, ja sen jalkeen vasta aletaan miettimaan, miten tasta edettai-
siin. (H7)

Omavalmentajat siis kokivat, etta ainakin heidan nakokulmastaan asiakaslahtdisyys toteu-
tuu heidan tyossaan hyvin. Ainakin omavalmentajien saaman asiakaspalautteen perusteella
omavalmentajat kokivat heidan tyoskentelynsa olevan asiakaslahtoista. Omavalmentajien
mukaan se, miten he hyodyntavat tydssaan asiakkaan asiantuntijuutta ja pyrkivat takaa-
maan asiakkaalle suunniteltujen palvelujen oikea-aikaisuuden kertoo heidan tyonsa asia-

kaslahtoisyydesta.

7.4.2 Asiakaslahtoisyyden toteutuminen kuntakokeilussa

Omavalmentajien oli haastavaa arvioida, miten asiakaslahtdisyys toteutuu kuntakokeilussa
yleisesti. Tahan vaikuttaa heidan mukaan se, miten omavalmentajan tyo on lahtokohtaisesti

itsenaista tyota:

Olen jaavi arvioimaan, se on hankalaa sanoa. Jokainen tekee kuitenkin vahan
kuin omaa tyotaan ja se ei nay samalla lailla. (H2)

Haastatteluissa omavalmentajat kuitenkin toivat esille, miten kuntakokeilussa pyritaan toi-
mimaan asiakaslahtdisemmin esimerkiksi pitamalla aktiivisemmin yhteytta asiakkaaseen ja

yrittamalla vahentaa asiakkaan niin sanottua pompottelua palvelusta toiseen:

Nyt pyritaan siihen, ettd me saamme asiakkaan aina langan paahan tai paikalle
tai muuten jutuille, koska paljonhan se herattaa huolta, jos on selvityspyynto tai
joku muu yllattava asia. Se on aika kamalaa, etta saat vaan suoraan kirjeen
kotiin, etta nyt on rahat katkolla. (H2)

Mehan yritetaan keskittya siihen, etta se katkaistaisiin, tai ainakin vahennettai-
siin mahdollisimman minimiin, ettei tarvitse pompotella asiakasta, etta ota yh-
teytta sinne, ota selvaa sielta. (HS)

Yksi tarkea kulttuurinen muutos, joka kertoo asiakaslahtoisyyden toteutumisesta, on se, mi-
ten kuntakokeilussa pyritaan keskittymaan siihen, miten he omavalmentajat voisivat edistaa

asiakkaan hyvinvointia ja vahentaa asiakkaan tarvetta miellyttaa palvelujarjestelmaa:
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Haluttaisiin kdantaa se niin pain, etta miten me voidaan edistaa asiakkaan hy-
vinvointia, eika niin, etta asiakkaan pitaa tehda sita ja tata ja tuota, etta se tekee
meidat tyytyvaiseksi. (H7)

Omavalmentajat kertoivat kuntakokeilun sisaisissa palavereissa ja koulutuksissa asiakas-
lahtdisyys olevan jatkuvasti esilla, vaikka siitd ei puhuttaisikaan juuri sanalla asiakaslahtoi-
syys. Omavalmentajien mukaan heidan valisistd keskusteluista voidaan paatella, ettd oma-

valmentajat pyrkivat aktiivisesti asiakaslahtoiseen tyoskentelyyn:

Uskon ja oikeastaan tiedan kertoman perusteella aika pitkalti, etta taalla kaikki
hoitaa hienosti duuninsa samaan hiileen puhaltaen. (H2)

Siihen nahden, ettda omavalmentajia on paljon ja eri taustaorganisaatioista ja eri
pituisilla ja nakoisilla tyokokemuksilla ja koulutustaustoilla, niin hyvin. Se on
ehka suurin tekija, etta kaikilla on yhteinen nakemys siita, ettad mita se omaval-
mentajan tyo oikeasti on. (H3)

Itse asiassa en usko, etta asiakaslahtoisemmin pystytdan tekemaan tyota,
koska meille on melkein joka palaverissa sanottu siita asiakaslahtoisyydesta.
(H6)

Vaikka omavalmentajien oli haastava arvioida, miten asiakaslahtoisyys toteutuu Seinajoen
ja limajoen kokeilussa, heidan haastattelujen perusteella asiakaslahtdisyyden voidaan kat-
soa toteutuvan ainakin kokeilun ja sen tyontekijoiden nakokulmasta hyvin. Tahan vaikutti
omavalmentajien mielesta se, miten asiakaslahtdinen toimintamalli on sisdanrakennettu
kuntakokeiluun valmiiksi. Omavalmentajat siis kokivat asiakaslahtoisyyden toteutuvan Sei-

najoen ja limajoen kokeilussa hyvin.
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8 JOHTOPAATOKSET

Taman tutkimuksen tarkoitus oli selvittaa, miten Seindjoen ja limajoen tyollisyyden kuntako-
keilun omavalmentajat kasittavat asiakaslahtoisyyden ja miten se nakyy heidan mielestaan
heidan tyossaan ja kuntakokeilussa. Tutkimuksen tavoite oli tuottaa tietoa kuntakokeilulle

omavalmentajien nakdkulmasta kokeilun palveluiden kehittamiseksi asiakaslahtdisemmiksi.

Tutkimustulokset osoittavat, ettd omavalmentajat pitavat asiakaslahtoisyytta tarkeana
osana heidan jokapaivaista tyotaan, ja pyrkivat toiminnallaan aktiivisesti edistamaan asia-
kaslahtoisyytta Seinajoen ja limajoen tyollisyyden kuntakokeilussa. Omavalmentajien nake-
myksissa asiakaslahtoisyydesta ei esiintynyt merkittavia eroja. Heidan nakemyksensa asia-
kaslahtoisyydesta myos myotailevat vahvasti tassa tutkimuksessa esitettya asiakaslahtoi-
syyden teoriaa. Esimerkiksi Hyvarin (2017, 32) mukaan asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan
asiakkaan tilanteesta ja tarpeista lahtemista ja asiakkaan osallisuuden ja oman asiantunti-
juuden huomioimista palveluprosessin aikana. Heikkinen (2017, 15) taas maarittelee asia-
kaslahtdisyyden tarkoittavan asiakkaan kuulemista ja itsemaaraamisoikeuden kunnioitta-
mista, ja hanen mukaan aidosti asiakaslahtoisessa tyoskentelyssa asiakkaan ja tyontekijan
valinen suhde kehittyy asiakkaan maarittelemien tarpeiden kautta. Omavalmentajien nake-
mykset ovat vahvasti edella esitettyjen maaritelmien mukaisia. Omavalmentajat nostivat
esille erityisesti sen, miten tydllisyyden kuntakokeilussa asiakas nahdaan oman elamansa
asiantuntijana ja sen, miten tata asiantuntijuutta tulisi osata hydodyntaa asiakkaan palvelu-

prosessin aikana.

Tulokset osoittavat, ettd omavalmentajat kasittavat asiakaslahtoisyyden heidan tyétaan vah-
vasti maarittavana tekijana ja suoranaisena edellytyksena. Tahan vaikuttaa se, miten oma-
valmentajien mukaan asiakaslahtoisyys nahtiin seka omavalmentajien henkilokohtaisena
ettd kuntakokeiluun sisaanrakennettuna arvona. Monkkosen (2018, 40) mukaan asiakas-
lahtdisyys mielletaan usein pelkastaan tyontekijan tai tyoyhteison tavaksi toimia, vaikkei se
ole pelkastaan sita. Asiakaslahtoisyys on hanen mukaan vahvasti sidoksissa my0s sosiaa-
lialan eettisiin periaatteisiin. Tulokset osoittavat, etta asiakaslahtdisyys on omavalmentajien
sisdistama ajattelutapa, johon heidan koulutuksen ja tyokokemuksen seka henkilokohtaisien
ajattelu- ja toimintatapojen lisaksi vaikuttaa myos se, miten kuntakokeilussa asiakaslahtoi-

syys on jatkuvasti esilla jollain tavalla, vaikka siitd ei puhuttaisikaan juuri termilla
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asiakaslahtoisyys. Helmisen ja Sukula-Ruususen (2017, 53) mukaan asiakaslahtoisyys tu-
lisi nahda koko sosiaalihuollon yhteisena tavoitteena, eika pelkastaan yksittaisen tyontekijan
tai tydyhteison tapana toimia. Monkkonen (2018, 50) taas nakee asiakaslahtoisyyden toteu-
tumisen kannalta tarkeana, etta tyoyhteisossa keskustellaan jokapaivaiseen tyohon liitty-
vista eettisista nakokulmista. Jos eettisten periaatteiden noudattaminen jatetaan pelkastaan
tyontekijan vastuulle, tyoyhteisossa ei valttamatta paase kehittymaan eettisesti kestavaa
asiakastyon kulttuuria. Tutkimustulokset osoittavat, etta Seindjoen ja limajoen kokeilussa
asiakaslahtoisyys nahdaan tydyhteison yhteisena tavoitteena ja tydyhteison sisaista toimin-
takulttuuria maarittavana arvona. Tahan vaikuttaa muun muassa se, miten asiakaslahtoista
palvelua korostetaan myos kuntakokeilun esimiesten toimesta. Tulokset kuitenkin osoitta-
vat, etta asiakaslahtoisyyden teemasta olisi hyva kdyda enemman yhteista keskustelua esi-
merkiksi tuomalla esiin esimerkkeja omavalmentajien asiakastilanteista. Tasta yhteista kes-
kustelua kdymalla Seinajoen ja limajoen kokeilussa asiakaslahtoisyytta saataisiin konkreti-
soitua paremmin, silla tutkimustulokset osoittavat kaytannon esimerkkien auttavan asiakas-

lahtdisyyden hahmottamista.

Sosiaalityossa asiakaslahtoisyyden voidaan katsoa nayttaytyvan pyrkimyksena kunnioittaa
jaturvata asiakkaan autonomia, josta puhutaan myds itsemaaraamisoikeutena (Juhila 2016,
173). Nain toimimalla asiakkaalle voidaan mahdollistaa asiakkaan itsenainen valintojen te-
keminen, jolloin valinnat ovat asiakkaan omista tarpeista Iahtoisia, toisin sanoen asiakas-
lahtdisia (Heikkinen 2017, 12). Vaikka omavalmentajien haastatteluissa asiakaslahtoisyy-
teen ei viitattu sanoilla autonomia tai itsemaaraamisoikeus, tutkimustulokset osoittavat oma-
valmentajien tekevan tyotaan asiakkaan itsemaaraamisoikeutta kunnioittaen. Helmisen ja
Sukula-Ruususen (2017, 54) mukaan pakko ja vaatimukset eivat lahtokohtaisesti kuulukaan
sosiaalitydssa asiakastyon kaytantoihin, vaan asiakas tulisi motivoida muutokseen painos-
tamisen tai pakottamisen sijaan. Myos Seinajoen ja limajoen kokeilun (2021) oman ohjeis-
tuksen mukaan omavalmentajan tulisi aina palvella asiakasta asiakaslahtoisesti, ja yhteis-
tyossa asiakkaan kansa paadyttyjen ratkaisujen tulisi olla aina asiakaslahtdisia. Tutkimus-
tulokset osoittavat, etta vaikka omavalmentajat eivat henkilokohtaisesti kokisikaan asiak-
kaan tekemia ratkaisuja parhaaksi ratkaisuksi, he tukevat asiakasta heidan paatoksissaan
ja tyoskentelevat asiakkaiden maarittelemien palvelutarpeiden suuntaisesti. Taman voidaan
katsoa tukevan asiakkaan autonomian toteutumista Seinajoen ja limajoen kokeilussa. Tama

ei kuitenkaan tarkoita sita, etteivatkd omavalmentajat esittaisi omaa nakemystaan
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asiakkaan tilanteesta, vaan pikemminkin sita, kuinka asiakkaan maarittdma palvelutarve on

omavalmentajien tyon ensisijainen lahtokohta.

Tutkimustulokset osoittavat, etta omavalmentajan ja asiakkaan valinen vuorovaikutussuhde
on tarkea osa asiakaslahtoista tyoskentelya. Esimerkiksi Niemelan (2016, 97) mukaan vuo-
rovaikutus voidaan nahda sosiaalityon tyotapana ja tyoskentelyotteena, silla vain vuorovai-
kutuksessa asiakkaan kanssa tyontekijan on mahdollista ymmartaa asiakkaan palvelutar-
peita. Tyontekijan ja asiakkaan valisessa kohtaamisessa tavoite on toimivan vuorovaikutus-
suhteen syntyminen, jota sosiaalityossa pidetaan erityisen tarkeana. Tutkimustulosten mu-
kaan omavalmentajat pitavat erityisesti taman vuorovaikutussuhteen luottamuksellisuutta
tarkeana sen kannalta, miten he tyontekijoina saavat yhteyden heidan asiakkaisiinsa. Tu-
lokset osoittavat, ettd asiakkaan asiakaslahtoisemmaksi palvelemiseksi omavalmentajien
on kohdattava asiakas inhimillisesti ja kunnioittavasti seka osattava asettua heidan ase-

maansa.

Monkkdsen (2018, 39) mukaan sosiaalityossa tyontekijoitéa haastaa usein se, miten he ha-
luaisivat kayttda enemman aikaa asiakkaan kohtaamiseen kuin kiireinen aikataulu mahdol-
listaa. Asiakkaan hataan ja avuttomuuteen liittyvat tilanteet voivat aiheuttaa tyontekijalle
kuormittavia tilanteita. Kuntakokeiluissa tahan on pyritty vaikuttamaan antamalla omaval-
mentajille maltilliset asiakassalkut. Tutkimustulokset osoittavat, ettd omavalmentajat koke-
vat aarimmaisen tarkeana sen, miten nama hallittavissa olevat asiakasmaarat mahdollista-
vat asiakkaiden henkilokohtaisemman ja taten asiakaslahtdisemman palvelun. Haastatte-
luissa omavalmentajat kuvasivat, miten he pystyvat tarvittaessa kayttamaan enemman ai-
kaa yhden asiakkaan palvelemiseen, esimerkiksi kun asiakkaalla iimenee akuutti palvelu-

tarve.

Heinosen (2019, 73) mukaan yhteiskunnan rakenteisiin sidonnainen tyottomyys eli raken-
netyottomyys on lisdantynyt viime vuosikymmenina. Tyo- ja elinkeinoministerion ([Viitattu
3.8.2021]) mukaan kuntakokeilujen asiakkaita ovat esimerkiksi juuri nama tyottomat, joiden
palvelutarve vaihtelee hyvin laajasti. Tyo- ja elinkeinoministerion mukaan kuntakokeilujen
tavoite on lisata tyollistymista edistavien palvelujen asiakaslahtoisyytta kehittamalla tydnha-
kijoille tarjottavia palveluja ja palvelumalleja, joiden avulla voidaan paremmin tunnistaa tyot-

tomien yksilOlliset palvelutarpeet. Tutkimustulokset osoittavat, etta omavalmentajat kokevat
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tyollisyyden kuntakokeilut palvelujarjestelman muutoksena hyvaksi muutokseksi, mita tulee
asiakaslahtoisyyden toteutumiseen. Tutkimustulosten perusteella on kuitenkin aiheellista
kiinnittaa huomiota siihen, etta kuntakokeilun asiakkaille, joiden palvelutarpeet vaihtelevat
huomattavasti, kehitettaisiin tulevaisuudessa entista enemman ja paremmin raataloityja pal-
veluja. Tahan voidaan katsoa liittyvan se, miten omavalmentajien haastatteluissa huoli asi-
akkaiden eriarvoisesta kohtelusta nousi esille, silla esimerkiksi nuorten ja aikuisten palvelui-
den eroavaisuus koettiin asiakkaita mahdollisesti eriarvoistavaksi. Kiinnittamalla huomiota
tahan myos Seindjoen ja limajoen kokeilussa voitaisiin toimia tulevaisuudessa asiakaslah-
toisemmin. Tutkimushetkella kuntakokeilu on kuitenkin ollut kdynnissa vasta puoli vuotta,

jonka voidaan katsoa vaikuttavan myos uusien palveluiden kehittamisen aikataulutukseen.

Taulukossa 2 on esitetty yhteenveto edella esitetyista johtopaatoksista peilattuna tutkimuk-
selle asetettuihin tutkimuskysymyksiin.



Taulukko 2. Yhteenveto tutkimuksen johtopaatoksista.

Miten kuntakokeilun omavalmentajat kokevat asiakasldhtdisyyden niakyvan hei-
dén tyéssdian?

~ Seindjoen ja limajoen tydllisyyden kuntakokeilun omavalmentajat pitavat asiakas-
lahtoisyytta tarkeana osana heidan tyotaan.

-~ Omavalmentajien ndkemys asiakaslahtoisyydestd mukailee vahvasti asiakaslah-
toisyyden teoriaa.

- Omavalmentajat kasittivat asiakaslahtoisyyden tyonsa edellytyksena, henkilokoh-
taisena ja kuntakokeilun arvona, tydyhteison yhteisena arvona, ajattelutapana ja
asiakastyon orientaationa.

-~ Omavalmentajat pitdvat sosiaalialan koulutusta, tyokokemusta tyottdmien parissa
tyoskentelystd seka omakohtaista kokemusta tydllisyyspalvelujen asiakkuudesta
asiakaslahtoista tyoskentelya tukevina tekijoina.

Miten asiakasldhtdisyys toteutuu kdytdnndssa kuntakokeilun omavalmentajien
mielesta?

- Omavalmentajien on haastavaa arvioida, miten asiakaslahtdisyys toteutuu muiden
omavalmentajien tydssa, silla heidan tyd on hyvin itsenaista. Omavalmentajien mu-
kaan kuntakokeilun palavereista ja muista keskusteluista on paateltavissa, etta
asiakaslahtoisyys toteutuu kuntakokeilussa hyvin.

-~ Omavalmentajat nakevat tyollisyyden kuntakokeilut hyvana palvelujarjestelman
muutoksena, mita tulee asiakaslahtoisyyden toteutumiseen tydllisyyspalveluissa.

-~ Omavalmentajien mukaan asiakkaiden kohtuullinen maara mahdollistaa asiakas-
lahtdisemman tyoskentelyn, silla kohtuullinen asiakasmaara mahdollistaa jokaisen
asiakkaan paremman palvelemisen.

-~ Omavalmentajat pitdvat tarkeana, etta asiakkaan nakokulmaa tuodaan tulevaisuu-
dessa nakyvammaksi, silla asiakas on lopulta se, joka paattaa, saiko han asiakas-
lahtoista palvelua.

-~ Omavalmentajat pitavat tarkeana, etta kuntakokeilun asiakkaille kehitetaan tulevai-
suudessa entista raataldidympia palveluita asiakaslahtoisyyden edistamiseksi.
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Tutkimuksen paatteeksi voidaan todeta, miten tutkimustulosten perusteella omavalmentajat
kokevat asiakaslahtdisyyden toteutuvan seka heidan tyossaan etta Seingjoen ja limajoen
kokeilussa hyvin. Sita, miten asiakaslahtoisyys toteutuu todellisuudessa juuri Seinadjoen ja
lImajoen kokeilussa, on taman tutkimuksen tulosten perusteella haasteellista arvioida, silla
kuten omavalmentajien haastatteluissa nousi esille, asiakas on se, joka vimekadessa paat-
taa, onko hanen saamansa palvelu asiakaslahtoista. Tasta syysta asiakaslahtoisyyden to-
teutumisen tutkiminen myos Seingjoen ja limajoen kokeilun asiakkaiden nakokulmasta on
tulevaisuudessa tarkeaad. Asiakaslahtoisyyden toteutumisen nakokulmasta on myds tar-
keaa, etta Seinajoen ja limajoen kokeilussa asiakasta ja hanen elamaansa kohtaan osoite-
taan jatkossakin aitoa kiinnostusta, silla asiakkaat usein odottavat kohtaamisilta jotain inhi-
millista. Paivittaisissa kohtaamisissa asiakkaiden kanssa asiakasta ja tyontekijaa tulisi aja-
tella tasa-arvoisina toimijoina, ja asiakkaiden erilaisuus tulisi nahda rikkautena, silla kuten

eras haastatelluista omavalmentajista totesi, jokainen asiakas on tutustumisen arvoinen.
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9 POHDINTA

Asiakaslahtoisyys ja sen toteutuminen Seinajoen ja limajoen tyollisyyden kuntakokeilussa
oli tutkimusaiheena hyvin mielenkiintoinen. Asiakaslahtoisyys aiheena oli erittain ajankoh-
tainen, silla tyollisyyden hoidossa on kuntakokeilujen myo6ta kaynnissa historiallinen muu-
tosvaihe. Asiakaslahtoisyys tyollisyyden hoidossa tulee korostumaan tulevaisuudessa en-
tistd enemman, silla asiakkaan tarpeista lahtoiset palvelut korostuvat kuntakokeiluissa. Ko-
keilut tulevat myos tyollistamaan tulevaisuudessa enemman ja enemman sosiaalialan am-
mattilaisia. Kuntakokeiluissa tydskentelevien asiantuntijoiden on taten ymmarrettava, miten
asiakaslahtoisyys tulisi ymmartaa heidan tyonsa perustana ja miten tyollisyyspalveluissa tu-
lisi tyoskennella asiakaslahtoisesti myos tulevaisuudessa. Tutkimukseni oli tydna merkityk-
sellinen, silla uudesta toimintamallista saatu tieto ja kokemukset oli tarkea tuoda nakyvaksi,
ja tasta syysta tutkimuksen toteuttaminen yhteistyossa juuri tyollisyyden kuntakokeilun

kanssa oli ammatillisesti palkitsevaa.

Kuten omavalmentajatkin tutkimuksen aikana nostivat esille, asiakaslahtoisyytta on tietylla
tapaa ongelmallista tutkia jonkun muun kuin itse asiakkaan nakokulmasta. Omavalmentajat
nostivat haastatteluissa esille sen, miten heidan asiakkaansa ovat todellisuudessa ne, jotka
lopulta paattavat, onko heidan saamansa palvelu asiakaslahtoista. Tasta syysta asiakaslah-
toisyyden toteutuminen Seingjoen ja limajoen kokeilussa vaatii mielestani jatkotutkimusta
asiakasnakokulmasta. Taman tutkimuksen oli alun perin tarkoitus tutkia asiakasnakokul-
maa, mutta tutkimuksen suunnitteluvaiheessa esimerkiksi Seindjoen tyollisyyspalveluissa
toteutetut asiakastyytyvaisyyskyselyt tai asiakasraadit koettiin vaikuttavuudeltaan heikoiksi.
Jatkotutkimusta tehtdessa asiakasnakokulman esille tuomisessa kannattaisi taten pohtia,
milla menetelmilla asiakkaiden nakemys Seingjoen ja limajoen kokeilun asiakaslahtoisyy-
desta saataisiin parhaiten tuotua esille. Vaitan kuitenkin, etta myods tyontekijanakokulman
esille tuominen esimerkiksi taman tutkimuksen avulla on tarkeaa, silla omavalmentajat ovat
ne, jotka tietavat asiakastydssa esiintyvista haasteista palvelujarjestelman nakokulmasta
parhaiten. Toivon, etta tama tutkimus heratti lukijassa mielenkiinnon tyollisyyden kuntako-

keiluja, omavalmentajuutta ja tyollisyyden hoitoa kohtaan.

OpinnaytetyOprosessissa myos sosionomin kompetenssit eli osaamisvaatimukset koros-

tuvat usein tavalla tai toisella, erityisesti silloin, kun tutkimus on tehty asiakkaita
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haastattelemalla. Sosionomin kompetenssit jaetaan eettiseen osaamiseen, asiakastyon
osaamiseen, palvelujarjestelmaosaamiseen, kriittiseen ja osallistavaan yhteiskuntaosaa-
miseen, tutkimukselliseen kehittamis- ja innovaatio-osaamiseen ja tyoyhteiso-, johtamis-
ja yrittajyysosaamiseen (Diak, [Viitattu 23.10.2021]). Taman tutkimuksen kannalta eetti-
sen osaamisen, kriittisen osaamisen, tutkimuksellisen kehittdmisosaamisen, seka johta-

misosaamisen kompetenssit voidaan katsoa oleellisimmiksi.

Eettinen osaaminen korostuu siina, miten sosionomin on osattava toimia ihmisoikeus- ja
perusoikeussaadosten, sosiaalialan arvojen ja ammattieettisten periaatteiden mukaisesti.
My0s se, miten ammattilainen ymmartaa oman arvomaailmansa merkityksen ja vaikutuk-
set liittyvat eettiseen osaamiseen. (Diak, [Viitattu 23.10.2021].) Eettinen osaaminen ko-
rostui tdssa tutkimuksessa siind, kuinka tutkimuksen kaikissa vaiheissa pyrin toimimaan
sosiaalialan eettisten periaatteiden mukaisesti, ja kuinka haastateltavia pyrittiin kohtele-
maan kunnioittavasti ja heidan anonymiteettinsa pyrittiin sailyttamaan mahdollisimman
hyvin. Eettinen osaaminen korostui myads siind, miten tutkijana pyrin tunnistamaan oman
arvomaailmani merkityksen ja vaikutukset, seka tutkimuksen aikana tekemieni valintojen

vaikutukset tutkimustuloksiin.

Kriittinen osaaminen korostuu siina, miten sosionomin on kyettava ammatilliseen kriittiseen
reflektioon (Diak, [Viitattu 23.10.2021]). Kriittinen osaaminen korostui tassa tutkimuksessa
siina, miten tutkijana pyrin reflektoimaan tutkimuksen aikana tekemiani valintoja ja sita, mi-
ten ne vaikuttivat lopulta tutkimustuloksiin. Tutkimuksellinen kehittdmisosaaminen taas ko-
rostuu siind, miten sosionomin on osattava suunnitella, toteuttaa ja arvioida kehittamishank-
keita ja osattava niissa erilaisia tutkimusmenetelmia. Sosionomin on osattava tuottaa ja ar-
vioida tietoa seka toimia tutkimustyon eettisten periaatteiden ja ohjeiden mukaisesti. (Diak,
[Viitattu 23.10.2021].) Tutkimusosaaminen nakyi luontaisesti koko tutkimuksen aikana, silla
minun oli osattava suunnitella ja toteuttaa tutkimus hyviksi koettujen eettisten periaatteiden
mukaisesti, seka kyettava arvioimaan tutkimuksen avulla tuotettua tietoa ammatillisesti ja
kriittisesti. Tutkimusta suunnitellessani minun oli osattava valita oikeat menetelmat, joiden
avulla pystyisin parhaiten tuottamaan uutta tietoa tutkimusaiheestani. Johtamisosaaminen
korostuu siina, miten sosionomin on osattava johtaa itseaan ja osattava arvioida tyon laatua,
tuloksia ja vaikutuksia (Diak, [Viitattu 23.10.2021]). Johtamisosaaminen korostui lahinna
siind, miten tutkimuksen aikana itsensa johtaminen ja oman tyoskentelyn aikatauluttaminen

olivat merkittavassa roolissa koko opinnaytetyoprosessin ajan.
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Tutkimuksen tekemista helpotti aiheen ajankohtaisuus. Kuulin tyollisyyden kuntakokeiluista
ensimmaisen kerran suorittaessani toista harjoitteluani Seingjoen tyodllisyyspalveluissa,
jotka ovat osa kuntakokeilua. Seinajoen tyollisyyspalveluissa valmistauduttiin kuntakokeilu-
jen alkamiseen koko harjoitteluni ajan. Taman harjoittelun aikana mielenkiintoni kuntakokei-
luja kohtaan herasi, silla en ehka viela tuolloin ymmartanyt taysin, mista kokeiluissa todelli-
suudessa oli kysymys. Taman harjoittelun aikana keskustelimme ohjaajani kanssa ensim-
maisen kerran siita, miten voisin mahdollisesti tehda opinnaytetyoni Seingjoen ja limajoen
kokeiluun. Harjoittelun edetessa ja lopulta kolmannessa harjoittelussa, jonka suoritin itse
kuntakokeiluun, kokeilujen ajatus ja tavoitteet selkenivat minulle paremmin. Seindjoen ja
lImajoen kokeilu valikoitui siis tutkimuksen yhteistyotahoksi luontaisesti, ja sain hyvin vapaat

kadet tutkimuksen toteuttamiseen.

Suuri kiitos tutkimuksen sujumisesta kuuluu myds Seingjoen ja llmajoen kokeilun omaval-
mentajille, jotka olivat heti valmiita osallistumaan tutkimukseen ja joiden kanssa haastatte-
lujen sopiminen onnistui hyvin nopealla aikataululla. Tahan vaikutti varmasti se, miten tutki-
jana olin heille entuudestaan tuttu ja miten harjoittelujeni aikana kartoitin omavalmentajien
kiinnostusta tutkimukseen osallistumisesta hyvissa ajoin. Tama aikaisin lilkkeella oleminen
edesauttoi tutkimuksen sujuvuutta. Koska olin tyoyhteisolle entuudestaan tuttu, pohdin tut-
kimuksen aikana paljon myos sita, miten tutkijana minun on osattava pysya mahdollisimman
puolueettomana, vaikka minulla on jo vahva ennakkokasitys siita, miten tyollisyyden kunta-
kokeilut ja omavalmentaja-toimintamalli ovat vaikuttaneet tydllisyyden hoitoon, ainakin pal-
velujarjestelman nakokulmasta. Halusin tuoda tutkimuksessani rehellisesti esiin myos Sei-
najoen ja limajoen kokeilun kehittamistarpeita omavalmentajien nakokulmasta, mutta todet-
takoon, etta haastatteluiden perusteella omavalmentajien kokemukset Seindjoen ja lima-

joen kokeilusta olivat hyvin myonteisia.

Opinnaytetyoni eteni hyvin sille asetetussa aikataulussa, ja oma johdonmukainen ja jarjes-
telmallinen tapani tyoskennelld tukivat tutkimuksen etenemista tutkimuksen kaikissa vai-
heissa. Jo tutkimuksen suunnitteluvaiheesta lahtien pystyin visioimaan mielessani tietynlai-
sen punaisen langan, jonka mukaan opinnaytetyoprosessini mita todennakoisimmin tulisi
etenemaan. Iltsensa johtaminen ja oman tyonsa aikatauluttaminen seka ennalta maaritelty-
jen palautuspaivien tiedostaminen opinnaytetyOprosessin aikana tukivat tyon johdonmu-

kaista etenemista.
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Opinnaytetyoprosessin aikaiset haasteet liittyivat 1ahinna omiin, henkilokohtaisiin tyosken-
telytapoihini. Opintojeni aikana olen tottunut tydoskentelemaan tietynlaisissa rykayksissa si-
ten, ettd motivaationani on ollut saada jokin opintojakson tehtava mahdollisimman nopeasti
pois paivajarjestyksesta. Opintojeni aikana olen palauttanut kaikki tehtavani hyvissa ajoin,
silla asioiden viimetinkaan jattaminen aiheuttaa minulle stressia. Taman tyon tekeminen pa-
kotti kuitenkin opettelemaan uuden tavan tyoskennella, joten tydskentelin paaosin pienissa
erissa kerrallaan siten, etta toisinaan kaytin tyon tekemiseen vain muutaman tunnin paivasta
ja toisinaan muutaman perakkaisen paivan. Opinnaytetyoprosessin aikana minulla oli joskus
paivia tai jopa viikkoja, joiden aikana en kyennyt tekemaan tyota, koska yritin ensin alitajui-
sesti toimia teoriaosuutta kirjoittaessani tavalla, johon olen tottunut, ja aiheutin itselleni yli-

maaraista stressia yrittdamalla toimia nain.

Tutkimuksen teoriaosuutta aloittaessani pohdin sita, olisiko omalla kohdallani ollut kannat-
tavampaa tehda tyo niin sanotussa painvastaisessa jarjestyksessa, eli aloittaa omavalmen-
tajien haastatteluista, jonka jalkeen vasta olisin aloittanut tyon teoriaosuuden. Tahan vaikutti
se, kuinka koin tyhjasta aloittamisen ja etenkin teoriaosuuden rajaamisen haastavaksi, silla
huomasin ajattelevani tutkimusaihettani toisinaan liian laajasta nakokulmasta. Pohdin, oli-
siko painvastaisessa jarjestyksessa toiminen helpottanut aiheen rajaamista, silla tiesin kui-
tenkin hyvin paljon tyollisyyden kuntakokeiluista ja omavalmentajista ennen tutkimuksen
aloittamista. Tama rajaamisen hankaluus aiheutti sen, etta kesan aikana teoriaosuus kavi
lapi monta eri versiota. Teoriaosuus koostui aluksi pelkasta tyottomyyden yhteiskuntanako-
kulmasta, jonka jalkeen se muokkautui yksilonakokulmaan, jonka jalkeen I6ysin jonkinlaisen
kultaisen keskitien naiden nakokulmien valilla. OpinnaytetyOprosessini aikana erityisesti
tama rajaamisen haasteellisuus ja se, miten se ilmeni teoriaosuuden aloittamisena alusta,
vei ymmarrettavasti eniten aikaa ja aiheutti eniten harmaita hiuksia. Teoriaosuuden tullessa
valmiiksi olin kuitenkin aarimmaisen ylpea tuottamastani tekstista, erityisesti luvussa 4 asia-

kaslahtoisyys.
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Liite 1. Tutkimuslupapaatos.

Seingjoki PAATOS | sncimajon

Paivamadrd 1.4.2021 Pykila 1/2020

Tutkimuslupa/Jere Kurtti

Jere Kurtti anoo tutkimusiupaa amk-opinndytetydhdn tutkimukseensa Seindjoen ja
limajoen tydliisyyden kuntakokeilun omavalmentafien nakemyksia
asiakasldhtoisyydesta.

TMMWmmhmmmhlm
tydllisyyden kuntakokeilussa

Mmmmmmmmmwwnm
taman hetkistd konkreettista toteutumista tydntekijanakokulmasta.

Tutkimustulokset toimivat tukena kokeilun toimintaperiaatteiden ja sen tarjoamien
palveluiden kehittamisessa asiakaslahtdisemmiksi tulevaisuudessa. Tutkimus
toteutetaan laadullisena tutkimuksena ja aineistonkeruumeneteimana toimii
teemahaastattelu. Tutkimuksen toteutusaika on maalis-joulukuu 2021.

Kurtti on sosionomi (AMK)-opiskelija Seinadjoen ammattikorkeakoulusta.

Mydnnetaan Jere Kurtille tutkimusiupa ylla kuvattuun kohteeseen
tutkimuslupahakemuksen mukaisesti.

Paatokseen tyytymatdn voi tehda kirjallisen okaisuvaatimuksen osotteella: Elinvoimalautakunta,
neljantoista (14) paivan kuluessa padtdksen tiedoksisaannista. Kunnan jasenen katsotaan saaneen
Paatoksestd bedon seitsemdn (7) paivan kuluessa sitd kun paatds on asetettu nahtaville

Kenelle
Jere Kurtti 31.3.2021
Miten
[ ] Lahetetty postitse [ ] Lahetetty postitse [ ] Lahetetty sisdisessd
saantitodistusta vastaan tavalisena kirjeend postissa
[x ) Luovutetty
Vastaanottajan allekirjoltus
[ X] Lahetetty sahkopostissa

Erkki Valimaki, elinvoimajohtaja
Tiedoksiantajan allekinjoitus ja virka-asema
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Liite 2. Teemahaastattelurunko.

TEEMAHAASTATTELURUNKO

Teema 1: Asiakaslahtoisyyden maaritelma

- Miten kasitat termin "asiakaslahtoisyys™?
- Miten kuntakokeilu maarittelee asiakaslahtoisyytta?

- Miten kuntakokeilu maarittad omavalmentajan kaytannon asiakastyota?

Teema 2: Asiakaslahtoisyyden toteutuminen

- Miten asiakaslahtdisyys nakyy tekemassasi kaytannon asiakastydssa?

- Mitka tekijat tukevat asiakaslahtoista tyoskentelya?

- Mitka tekijat haastavat asiakaslahtoista tyoskentelya?

- Miten asiakaslahtdisyys toteutuu mielestasi tyollisyyden kuntakokeilussa?
- Miten asiakaslahtdisyys toteutuu mielestasi omassa tyossasi?

- Miten kuntakokeilussa voitaisiin toimia asiakaslahtéisemmin?

Teema 3: Omavalmentajan osaaminen

- Millaista osaamista omavalmentaja tarvitsee?
- Millaiset ominaisuudet ovat mielestasi tarkeitd omavalmentajan tyossa?

- Miten kuntakokeilu tukee omavalmentajan osaamista?



