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Opinnaytetyon tavoitteena oli parantaa nuorten tyollisyytta palkkatuen asiakas- ja palvelulah-
toisyytta kehittamalla. Opinnaytetyon kehittamistehtavana oli kehittaa palkkatuen palvelu-
polkua asiakaslahtoisemmaksi. Kehittamiskysymyksena oli selvittaa, kuinka asiakaslahtoisyys
toteutuu palkkatuen kohdalla. Opinnaytetyon toimeksiantaja oli Tyollisyys Espoo. Tyollisyys

Espoo on osa valtakunnallista tyollisyyden kuntakokeilua.

Tietoperustassa tarkasteltiin palvelu- ja asiakaslahtoista ajattelua, julkisia palveluita ja tyo-
voimapalvelua seka palkkatukea. Opinnaytetyon tutkimuksellisessa osassa tehtiin 12 puo-
listrukturoitua haastattelua, haastateltavina olivat nuoret, alle 30-vuotiaat asiakkaat, joilla
on palkkatukimahdollisuus osaamisen puutteiden pohjalta. Haastateltavat ovat Espoon kunta-
kokeilun tyottomia tyonhakijoita nuorten jatkuvan oppimisen tiimista. Kehittamisosuudessa
luotiin nuorten tiimin omavalmentajien tyopajassa haastatteluissa esille nousseiden kehitta-
miskohteiden pohjalta palkkatukimallin asiakaslahtoisempi palvelupolku. Samalla ideoitiin
palkkatukea houkuttelevammaksi palveluksi nuorille seka pohdittiin tunnettuuden lisaamista

tyonantajille.

Haastattelututkimuksen tuloksena loytyi ongelmallisia kohtia, mutta ennen kaikkea esille
nousi nuorten positiivinen suhtautuminen palkkatukeen oman tyoéllistymisen apuna. Tama loy-
dos antaa hyvan lahtokohdan palvelun kehittamiselle asiakaslahtoisemmaksi. Johtopaatoksena
voidaan todeta, etta palkkatuki olisi nuorten kohdalla tehokkaampi tyollistaja, mikali palvelu
muotoiltaisiin nuoria kiinnostavalla tavalla yhteiskehittamalla nuorten kanssa, se olisi tyonan-
tajille tunnetumpi ja palkkatukipaikat olisivat nuorille nakyvia. Nuorten positiivisen asenteen

tulisi saada vastakaikua yrityksilta.

Asiasanat: palkkatuki, tyollisyys, tyottomyys, tyollistyminen, palvelupolku
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The aim of the thesis was to improve the employment of young people by developing the cus-
tomer and service orientation of pay subsidy. The development task of the thesis was to de-
velop the service path for pay subsidy to be more customer oriented. The development issue
was to find out how customer orientation was implemented in the case of pay subsidies. The
client of the thesis was Tyollisyys Espoo (Employment Espoo). Employment Espoo is part of a

national employment experiment.

The theoretical framework looks at service and customer-oriented thinking, public services
and employment services, as well as pay subsidies. In the research part of the thesis, 12 semi-
structured interviews were conducted with young clients under 30 years of age who are
eligible for pay subsidies based on skills gaps. The interviewees were unemployed jobseekers

from the Espoo municipal experiment's continuous learning team.

In the development part, a workshop was held for the personal coaches of the youth team in
order to create a more customer-oriented service pathway for the pay support model based

on the development points raised in the interviews. At the same time, ideas were developed
to make the pay subsidy a more attractive service for young people and to raise awareness

among employers.

The interviews revealed some problematic issues, but above all, the positive attitude of
young people towards pay subsidies as a means of finding employment. This finding provides a
favourable starting point for developing the service in a more customer-oriented way. In con-
clusion, the pay subsidy would be a more effective employment generator for young  people
if it was designed in a way that was attractive to young people by co-developing it with them,
if it was better known to employers and if the pay subsidy places were visible to young peo-

ple. The positive attitude of young people should be echoed by companies.

Keywords: pay subsidy, employment, unemployment, service path
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1 Johdanto

Vastuu tyollisyyden hoidosta on siirtymassa valtiolta kunnille vuoden 2024 aikana (Valtioneu-
vosto 2021.). Tyollisyyden kuntakokeilut kaynnistyivat 1.3.2021 ja paattyvat 31.12.2024. Kun-
takokeiluihin osallistuu yhteensa 25 kokeilualuetta ja 118 kuntaa, naista yksi on Espoo. Tyolli-
syyskokeilujen tavoitteen on tehostaa tyottomien tyonhakijoiden tyollistymista ja koulutuk-
seen ohjautumista seka myos tuoda uusia ratkaisuja osaavan tyovoiman saatavuuteen. Erityi-
sesti pidempaan tyottomana olleiden ja heikommassa tyomarkkina-asemassa olevien paasya
tyomarkkinoille on tarkoitus edistaa. Asiakkaiden yksilollisiin palvelutarpeisiin, tyollistymisen
esteisiin ja osaamisen kehittamiseen kiinnitetaan huomiota tuomalla tyollistymista tukevia
palveluja ja palvelumalleja saataville. Kokeilu antaa mahdollisuuden pilotoida erilaisia ta-
poja, joilla haetaan parhaita kaytantoja palvelurakenteiden uudistamiseksi. Kokeilulla halu-
taan saada tietoa valtion ja kuntien rahoituksen, osaamisen ja asiakaspalvelun yhdistamisen
vaikuttavuudesta, silla valtiolla ja kunnalla on yhteinen intressi tyollisyyden edistamiseksi.
Mallissa kunnat voivat kehittaa erilaisia palveluja oman alueen tarpeista kasin. (Tyo- ja elin-

keinoministerio 2022a.)

Kokeiluissa asiakaslahtoisyytta tehostetaan tuomalla tyollisyys-, koulutus- seka sosiaali- ja
terveyspalvelut entista tiiviimmin yhteen. Palvelumallit eivat ole tiukasti rajattuja, vaan kun-
nat saavat kehittaa palveluja oman alueen tyonhakijoiden ja tyonantajien tarpeiden mukai-
sesti. Kokeilussa pilotoidaan kuntien kehittamia tapoja tarjota tyollisyyspalveluja ja nain hae-
taan parhaita kaytantoja palvelurakenteiden uudistamiseksi. (Tyo- ja elinkeinoministerio
2021.)

Kokeilun piiriin ohjautuvat tyottomat henkilot, jotka eivat ole oikeutettuja ansiopaivarahaan,
kaikki alle 30-vuotiaat tyonhakijat seka kaikki maahanmuuttajat ja vieraskieliset, jotka ovat
tyottomana tai tyovoimapalveluissa kokeilualueiden TE-toimistoissa (Ty0- ja elinkeinoministe-
rio 2022a).

2  Palvelu- ja asiakaslahtoisyys

On hyva pohtia, mita eroa on asiakaskeskeisyydella ja asiakaslahtoisyydella. Asiakkaalle kasit-
teilla tai niiden eroilla ei varmasti ole mitaan merkitysta, mutta eroa on, tulkintoja on toki

erilaisia. Lajojarvi ym. (2012) vertaavat asiakaskeskeista ja asiakaslahtoista kehittamismallia
kuviossa 1. Vasemmalla puolella on asiakaskeskeinen malli ja oikealla puolestaan asiakaslah-

toinen malli.
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Kuvio 1: Asiakaskeskeinen ja asiakaslahtoinen kehittamismalli (mukaillen Lajojarvi ym. 2012,
6)

Se, etta asiakkaan rooli on aktiivisempi, ei vahenna palveluntarjoajan ja asiantuntijan merki-
tysta. Lajojarvi ym. (2012) toteaa, etta kuntapalveluiden kehittamisessa asiakaslahtoisen ke-
hittamistoiminnan tulisi tapahtua laheisessa vuorovaikutuksessa palveluiden kaytannon to-

teuttamisen ja kunnallisen paatoksenteon kanssa.

Tekesin katsauksessa (2011) kirjoitetaan, etta pelkka asiakkaalta kysyminen ei riita asiakas-
lahtoisten palveluiden kehittamiseen. Asiakaskeskeisessa mallissa asiakkaalta kysytaan kylla,
mutta han lahinna kommentoi olevassa olevaa palvelua mielipide- ja laatumittausten kautta,
mika jarruttaa innovointia. Aloite uudesta palvelusta ei siis tule suoraan asiakkaalta. Asiakas-
lahtoisessa mallissa asiakas saattaa olla innovoimassa, testaamassa ja jatkokehittamassa pal-
velua. Aloite kehittamiseen voi tulla suoraan asiakkaalta ja asiakasymmarryksen syventaminen
tuo usein esiin asiakkaita koskettavia kollektiivisia tarpeita. (Virtanen, Suonheimo, Lammin-
maki, Ahonen & Suokas 2011,37.)

Vuokko (1997, 33) korostaa, etta asiakaslahtoisyyden tulee nakya yrityksen strategisella, tak-
tisella ja operatiivisella tasolla. Strategisella tasolla tehdyt ratkaisut ovat kaiken perusta, nii-
den tulee nakya taktisen tason keinovalikoimassa ja operatiivisen tason toiminnassa. Myos
kohderyhmakohtaista keinovalikoimaa on noudatettava operatiivisella tasolla. Asiakas nakee
operatiivisen tason toiminnan mutta toimivuus perustuu tasojen valisiin kytkentoihin. Kytken-
tojen tulee toimia kaksisuuntaisesti: asiakaskontaktien pohjalta syntyneiden palautteiden ja
asiakastuntemuksen tulisi valittya myos taktiselle ja strategiselle tasolle. Vuokko esittaa vii-
den kohdan kysymyslistan, jonka pohjalta organisaatio ja jokainen sen jasen voi tarkastella ja

pitaa ylla omaa asiakaslahtoisyyttaan:

1. Kontakti, lupausten antaminen: onko kanssamme helppo toimia? onko kontakti va-

kuuttava?



2. Lupausten tayttaminen: pidammeko lupaukset, neuvottelemmeko asiakkaan kanssa,
mikali lupauksia ei voida pitaa?
Standardit: onko meilla standardeja, tiedammeko ne?

4. Reagointi, kuunteleminen: kuuntelu on asiakaslahtoisyyden perustaito.
Yhteistyo: toimiiko yhteistyo organisaatiossa? Jaammeko tietoa toiminnastamme ja
asiakaslupauksista? Huolehdimmeko kaikki asiakkaan tyytyvaisyydesta? (Vuokko 1997,
34,35)

2.1 Palvelulahtoinen ajattelu

Tutkittaessa tarkemmin asiakasnakokulmaa, voidaan todeta, etta asiakkaat eivat osta tuot-
teita tai palveluja vaan naiden tuottamia hyotyja. He ostavat tarjooman, joka koostuu tuot-
teista, palveluista, tiedoista, huomion osakseen saamisesta seka muista tekijoista. Yritys tar-
joaa aina lopulta palvelun, riippumatta siita, mita se tuottaa. Eli asiakkaat eivat etsi sinansa
tuotteita tai palveluita vaan he hakevat ratkaisuja, jotka palvelevat heidan omia arvonluonti-
prosessejaan. Kun asiakkaat hyodyntavat ostamaansa ratkaisua tai pakettia, syntyy arvoa hei-

dan arvontuotantoprosessissaan. (Gronroos & Tillman 2015,25.)

Slater ja Narver (1994) ovat todenneet, etta asiakaslahtoisen arvon luominen on strategian
peruskasite, organisaation olemassaolon edellytys seka keskeinen menestystekija. Asiakasar-
von tarkeyden selittavia tekijoita ovat sen keskeinen rooli asiakastyytyvaisyyden ja asiakasus-
kollisuuden muodostumisessa. Arvolupauksen perustana on asiakasarvon syvallinen ymmarta-
minen johtamisen nakokulmasta. Arvolupauksen lunastaminen on oltava mahdollista toiminta-

mallien kehittamisen avulla. (Anttonen ym. 2012, 190.)

Vargo ja Lusch julkaisivat vuonna 2004 artikkelinsa ”Evolving to a New Dominant Logic for
Marketing”, kyseinen artikkeli kasittelee palvelulahtoista ajattelua—Tata ajattelua verrattiin
perinteiseen tuotelahtoiseen ajatteluun (tuotelahtoiseen logiikkaan). Palvelulahtoista ajatte-
lua oli jo aiemminkin kasitelty, mutta nyt se kaynnistyi kansainvalisesti. Tama artikkeli on in-
noittanut tutkijoita keskusteluun niin sen puolesta kuin kritisoiden seka myos edelleen kehit-
taen. Peruseroavaisuuksia tuotelahtoiseen ajatteluun (Goods-dominant logic), ovat kirjoitta-
jat kuvanneet esimerkiksi kuluttajan roolilla luoda yhdessa, ei pelkastaan toimia tuotteen
passiivisena vastaanottajana, kaytto maarittaa arvon, yritys voi tehda vain arvolupauksia, kun
tuotelahtoisessa ajattelussa arvon maarittaa tuotteen vaihdanta-arvo. Palvelulahtoisessa ajat-
telussa yrityksen ja asiakkaan vuorovaikutus on aktiivinen. Taloudellinen kasvu syntyy aineet-
tomien voimavarojen vaihdannasta ja soveltamisesta. Palvelu on prosessi, joka perustuu tie-
don seka muiden aineettomien resurssien hyodyntamiseen. Vargon ja Luschin (2004) mukaan
kyse ei ole mallista vaan ajattelun viitekehyksesta joka tarpeen mukaan ottaa tai poistaa pa-

loja vuosikymmenten varrelta tehdyista palvelututkimuksista. (Vargo & Lusch 2004.)
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Palvelulogiikka on herattanyt vahvaa kritiikkia, mutta sen saavutuksiin kuuluu arvon luomisen
nostaminen toiminnan keskipisteeseen, resurssien uudelleen maarittely kuten myos asiakkai-
den ja organisaatioiden roolien ja tehtavien yhteensovittaminen arvopohjaisten asiakaslu-

pausten avulla. (Anttonen ym. 2012, 191-194.)

Vargo ja Lusch esittelivat 2004 kahdeksan perusolettamusta. Nama olettamukset ovat paivit-
tyneet matkalla ja niita on tullut lisaa. Nama vuonna 2004 esitetyt perusolettamukset lisat-
tyna kohdilla 9-11 ovat lueteltu alla: (Lusch & Vargo 2019, 9.)

1. Palvelu on perusperiaatteeltaan vaihdannan perusta

2. Epasuora vaihdanta piilottaa vaihdannan keskeisen perustan: palvelu palvelusta pro-
sessi tyypillisesti sisaltaa monimutkaisia, epasuoria prosesseja ja on siksi helppo ka-
dottaa.

Tuotteet ovat jakelumekanismeja palvelulle.

Aineettomat resurssit ovat perimmainen lahde kilpailuedulle

Kaikki taloudet ovat palvelutalouksia

Asiakas on aina arvon yhteistuottaja

Yritys ei voi tuottaa arvoa, se voi vain tarjota arvolupauksia

Palvelukeskeinen nakokulma on luonnostaan asiakaslahtoista ja suhteellista

¥ ® N o oA W

Kaikki sosiaaliset ja taloudelliset toimijat ovat resurssien yhdistajia

10. Arvo maarittyy aina yksilollisesti ja kokemuksen kautta hyodynsaajalle (Maclaran, Sa-
ren, Stern & Tadajewski 2010, 223-227.)

11. Arvon yhteisluomista koordinoidaan toimijoiden luomien instituutioiden ja institutio-

naalisten jarjestelyjen kautta. (Lusch & Vargo 2019, 9.)
2.2 Asiakaslahtoinen ajattelu

Heinonen ym. (2009) esittelevat uutta asiakaslahtoista ajattelutapaa. He haastavat Vargon ja
Luschin (2004) palvelulahtoista ajattelumallia siita, etta se ei ole riittavan asiakaslahtoinen.
Sen sijaan, etta keskityttaisiin palveluntuottajan tuottamiin palveluihin, joista asiakkaat pita-
vat, suosittelevat he keskittymaan siihen, mita asiakkaat tekevat palveluilla saavuttaakseen
omat tavoitteensa. Heidan mukaansa kyse ei ole pelkasta palvelusta vaan asiakkaan aikomuk-
sista ja niista johtuvista toiminnoista ja kokemuksista joihin markkinoijan ja palveluyrityksen
tulisi keskittya. Toisin sanoen tulisi selvittaa, mita asiakas on tekemassa tai aikoo tehda ja
miten tietty palvelu sopii tahan. Tama esitetty lahestymistapa ei poista palveluyrityksen roo-
lia vaan painvastoin. Palveluyrityksen tehtavana on tukea asiakkaan arvonluontia ja yrityksen
toiminnan mahdollinen arvo voi olla laajempi kuin perinteisesti ajatellaan. (Heinonen, Strand-
vik, Mickelsson, Edvardsson B, Sundstrom & Andersson 2009, 4-5,7.)
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Arvon yhteisluomista voidaan tulkita monella tavalla. Vargon ja Luschin mukaan (2008) palve-
lulahtoisessa ajattelussa asiakas on aina arvon luoja yhdessa yrityksen kanssa. Yritys ei voisi
yksipuolisesti luoda arvoa, se voi tarjota ainoastaan arvolupauksia ja mahdollisesti nain yh-
dessa luoda palvelua ja siita johtuvaa asiakasarvoa. (Heinonen ym. 2009, 7.) Gronroos (2006)
on puolestaan todennut, etta arvonluonti ja palvelun yhdessa luonti eroavat toisistaan ja etta
on hyva pitaa erillaan palvelun tuotanto, johon asiakkaat osallistuvat yhteisluojina, seka ar-
von luominen. Yhteisluominen ei aina johda arvon syntymiseen. Kaytannossa asiakkaat voivat
haluta toimia itse, eivatka he ole kiinnostuneita yrityksen tarjonnasta. Jos palvelulla ei ole
heille suurta merkitysta, he eivat valttamatta ole kiinnostuneita palvelusta tai yhteistyosta

palveluyrityksen kanssa. (Heinonen ym. 2009, 7-8.)

Heinonen ym. (2009) painottavat, etta on tarve muuttaa vakiintunutta yrityslahtoista ajatte-
lua asiakkaan mukaan ottamisesta yhdessa luomiseen radikaalimpaan asiakaslahtoiseen nake-
mykseen, palveluntarjoajan mukaan ottamisesta asiakkaan elamaan (Heinonen, Strandvik,
Mickelsson, Edvardsson B, Sundstrom & Andersson 2009, 8.)

Heinonen ym. (2009) viittaavat mm. Gronroosin (2006) ajatuksiin selventaessaan termia kayt-
toarvosta vaihtoarvon vastakohtana. Asiakkaan kokema kayttoarvo voi olla taysin tai ainakin
osittain palveluyrityksen nakymattomissa. Esimerkki lomamatkasta selkeyttaa tata termia: ar-
voa ilmaantuu ennen matkaa, matkan aikana mutta myos matkan jalkeen muistojen muo-
dossa. Eli ennen, aikana ja jalkeen. Nain ollen asiakaslahtoinen malli edellyttaa laajempaa
ymmarrysta asiakkaiden arvonluontiprosessien kaytannoista ja konteksteista. (Heinonen ym.
2009, 9.)

3 Julkinen palvelu

Julkiseen sektoriin luetaan kuuluvaksi valtio ja kunnat. Valtiosektoriin luetaan valtion hal-

linto, yliopistot, Kansanelakelaitos, valtion liikelaitokset ja sosiaaliturvarahastot. Kuntiin ja
kuntayhtymiin kuuluvat kunnan hallinto, kunnallinen koululaitos, kuntien ja kuntayhtymien
palvelulaitokset ja toimipaikat, jotka eivat ole yhtiomuotoisia, kuten terveyskeskukset, sai-

raalat, paivakodit seka myos kuntien ja kuntayhtymien liikelaitokset. (Tilastokeskus 2023.)

Julkisen hallinnon palveluja on tarjolla asiakkaille eri kanavien kautta. Valtiovarainministe-
rion tehtavana on koota ja kehittaa palveluita asiakaslahtoisen ja yhtenaisen seka moni-
kanavaisen asiakaspalvelun rakentamiseksi. (Valtionvarainministerio 2023a.)

3.1 Tyovoima- ja yrityspalvelut

Julkisilla tyovoima- ja yrityspalveluilla, lyhyemmin TE-palveluilla, edistetaan tyomarkkinoiden
toimivuutta turvaamalla osaavan tyovoiman saatavuutta, tyonhakijoiden tyollistymista seka
tyollistymiseen vaikuttavaa kansalaisten tyollistymiskyvyn kehittymista. TE-palveluiden
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tehtavana on vaikuttaa uuden yritystoiminnan syntymiseen ja parantaa yritysten toiminta-
edellytyksia. (Tyo- ja elinkeinoministerio, 2023a.)

Tyo- ja elinkeinoministerion vastuulla on tyollisyys-, yrittajyys- ja tyovoimapolitiikka seka
maahanmuuttajien kotouttamispolitiikka. Ministerio johtaa, ohjaa ja seuraa sita, etta TE-pal-
velut toteutuvat asiakaslahtoisesti ja tuloksellisesti koko Suomessa. Ministerio on vastuussa
julkista tyovoima- ja yrityspalvelua koskevasta lainsaadannosta seka paattaa laajemmista
strategisista hankkeista kehittamistavoitteiden toteutumiseksi. Henkiloasiakkaat, yritykset ja
yhteisot ovat TE-palveluiden asiakkaita. Elinkeinoelaman ja tyomarkkinoiden asiantuntijaor-
ganisaatio tuottavat asiakkailleen TE-palveluja. Julkisia tyovoima- ja yrityspalveluja tuottavat

TE-toimistojen lisaksi mm.

yritykset,

e seudulliset ja valtakunnalliset yrityspalveluorganisaatiot,
e oppilaitokset,

e kunnat,

¢ kolmannen sektorin toimijat,

¢ julkisen hallinnon yhteispalvelupisteet,

e koko Suomea puhelimitse ja verkossa palveleva tyo- ja elinkeinohallinnon asia-
kaspalvelukeskus seka

e henkilostopalveluyritykset ja muut yksityiset palveluntuottajat.

TE-toimistot ovat elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskusten, lyhyemmin ELY-keskusten
alaista paikallishallintoa. ELY-keskukset ohjaavat TE-toimistoja niiden tavoitteiden saavutta-
misessa ja palvelujen kehittamisessa. ELY-keskusten seka TE-toimistojen kehittamis- ja hallin-
tokeskus eli KEHA-keskus tuottaa ELY-keskuksille ja TE-toimistoille kehittamis- ja hallintopal-
veluita. (Tyo- ja elinkeinoministerio, 2023.)

Tyollisyyden edistamisen kuntakokeilut kaynnistyivat 1.3.2021 ja paattyvat 31.12.2024. Kun-
takokeilujen kaynnistyttya, siirtyi osa TE-toimistojen tyonhakija-asiakkaista kuntien asiak-
kaiksi ja osa jai edelleen asiakkaiksi TE-toimistoon. Asiakkaan siirryttya kuntakokeiluun, ha-
nen palveluistaan vastaa kotikunta. Kuntakokeiluun kuuluvat tyonhakija-asiakkaat ovat joko
tyottomia tai lomautettuja, tyollistettyja tai tyollistymista edistavassa palvelussa olevia ja
saavat tyomarkkinatukea tai peruspaivarahaa Kelasta, aidinkieli on muu kuin suomi, ruotsi tai

saame tai kansalaisuus on muu kuin Suomi tai he ovat alle 30-vuotiaita. (Kuntakokeilu 2023.)
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3.2 Laatu ja vaikuttavuus julkisissa palveluissa

Tapio Rissasen kirjassa Hyvan palvelun kehittaminen (2005), han lausuu nain: ”Myos kansalai-
siin kohdistuvaa vallankayttoa pyritaan nykyisin kutsumaan palveluksi.” Tama lause taydentaa
kuvausta siita, etta palvelu ja erityisesti hyva palvelu ovat tavoittelun arvoisia. Han jatkaa
myohemmin, etta myos julkinen hallinto, vallankayton sijaan, pyrkii nykyisin korostamaan
palvelua ja tama asennemuutos on vasta aluillaan ja etta meilla on raskas virkavallan perinne
ja talla perinteella ei ole mitaan yhteista palvelun kanssa. Rissanen jatkaa, etta hyvaa palve-
lua voi kuitenkin esiintya kaupallisen toiminnan lisaksi myos julkisissa palveluissa. Tutkimuk-
set osoittavat, etta menestyjia ovat esimerkiksi kirjastot, poliisi ja opetustoimi, kun taas ko-
vinkaan korkeita arvosanoja ei ole annettu esimerkiksi Kelalle ja tyovoimahallinnon toimipis-
teille. (Rissanen 2005, 17.) Taytyy huomioida, etta tieto on kirjoitettu vuonna 2005, eli 18

vuotta sitten, joten tutkimuksesta on aikaa.

Virtanen (2018) pohtii, ovatko julkiset palvelut palvelua. Han toteaa, etta loytyy vain vahan
tutkimusnayttoa palvelulahtoisesta johtamisesta julkisissa palveluissa. Julkisten palvelujen
rooli on kuitenkin hyvin keskeinen julkisessa hallinnossa ja yhteiskunnassa. Palveluperusteinen
toimintalogiikka seka eri toimijoiden yhteisluomisen periaate ei ole viela saavuttanut koko-
naisvaltaisesti julkisia palveluita. Han toteaa karjistaen, etteivat julkiset palvelut viela olisi-
kaan palvelua sanan varsinaisessa merkityksessa, mika kuulostaa hanesta paradoksilta. Han
jatkaa, etta julkinen hallinto ei ole helppo ”alusta” kehittaa ja uudistaa julkisia palveluja
osittain johtuen paatoksenteko- ja organisaatiorakenteesta, joka sisaltaa useita paatoksente-
koportaita. Myos julkisen hallinnon verkostoituminen tuo mukanaan monen tason hallinnan
haasteet silla verkostojen johtaminen ei ole yksiselitteista, mikali verkostoissa toimivilta
puuttuu muodollinen paatoksentekovalta. Tama ero on suuri verrattuna yksityiseen sektoriin.
Han mainitsee myos organisaatiokulttuurin, joka ei ole uudistusmielinen. Ensisijaisesti tulisi
ratkoa jarjestelman rakenteellisia ja toiminnallisia pulmia. Julkisten palveluiden uudistami-
nen ei tapahdu hetkessa. On kuitenkin muistettava, etta ei julkisten palveluiden kayttajat
kohdataan julkisissa palveluissa, joten ei ole yhdentekevaa, millainen palveluajattelu julki-

sissa palveluissa on nyt ja tulevaisuudessa. (Virtanen 2018.)

Uusikylan, Jokisen & Lintusen (2023) Valtionhallinnolle tekema selvitys osoittaa, etta Suomen
julkisessa hallinnossa kootaan talla hetkella paljon kansalais- ja asiakastyytyvaisyytta kasitte-
levaa seuranta- ja arviointitietoa mutta haasteena on tiedonkeruujarjestelmien, mittareiden
ja menetelmien epayhtenevaisyys ja yhteismitattomuus. Juuri tasta syysta kattavaa kokonais-
kuvaa tyytyvaisyydesta julkisiin palveluihin ei voida muodostaa olemassa olevin tiedoin. Nain
asiakaskokemuksen tilan kokonaisvaltaisen ymmarryksen muodostuminen on haasteellista, ja
tama on osaltaan vaikuttanut siihen, etta kansalais- ja asiakastyytyvaisyystietojen hyodynta-
minen palvelujarjestelman kehittamisessa ja poliittisessa paatoksenteossa on vahaista. (Uusi-
kyla, Jokinen, Lintunen 2023.)
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Kuten edella kerrottu raportti osoittaa, uskon vahvasti, etta julkisen hallinnon yksikoiden
vahva tahto on huomioida asiakas entista paremmin. Ponnisteluja siihen suuntaan tehdaan
jopa systemaattisesti. Esimerkiksi Espoon arvoissa otetaan vahvasti asukkaat mukaan kehitta-
maan Espoon toimintaa. Tyollisyytta edistetaan asiakas- ja yrityslahtoisesti kohdennetuilla
palveluilla. Elinvoimainen Espoo -kehitysohjelma pitaa sisallaan tavoitteen edistaa ja ideoida
uusia toimintatapoja, jotka parantavat ja sujuvoittavat nuorten, pitkaaikaistyottomien, osa-
tyokykyisten ja maahanmuuttajien tyollistymista. (Espoo 2022.) Asiakastyytyvaisyytta tutki-
taan ja asiakkaita otetaan mukaan kertomaan omaa nakemystaan tavoitteena tehda palve-

luista entista parempia ja osuvampia. Asiakkaan kohtaaminen on noussut tarkeaksi teemaksi.

Osana Tyollisyyden kuntakokeilua on haluttu luoda asiakaskokemuksen mittaamisen ja kehit-
tamisen malli, jonka avulla toteutetaan lain edellyttamaa aktiivista asiakaspalautteen keraa-
mista ja mahdollistetaan palvelujen kehittamisen asiakkaan nakokulma vahvasti huomioiden.
Kuvio 2. selventaa, kuinka useista eri lahteista ja eri keinoin kokonaisvaltaista asiakasymmar-
rysta kerataan. Asiakasymmarrysta mitataan usealla eri tavalla. Jatkuvan asiakaskokemuksen
mittaamisen avulla tieto on ajantasaista ja saadaan ymmarrysta asiakkaan tyytyvaisyydelle tai
tyytymattomyydelle. Kun asiakaskokemusta mitataan, auttaa se ymmartamaan asiakaslupauk-
sen toteutumista ja seuraamaan tehtyjen muutosten vaikuttavuutta. (Kehittamispalvelut
2023.)

Palaute suoraan
omavalmentajille sahkopostilla
tai suusanallisesti
asiointitilanteessa tai
puhelimessa

2022 otettu mukaan

ASIAKAS- _DATA OMISTA _
PALAUTTEET JARJESTELMISTA

Asiakaskyselyt

Roidu-laittest .
Asiakas-

kokemus

Sosiaalisen
median keskustelut,

Hiljainen tieto mediaseurannat

Asiakkaiden kokemus
palveluntuottajista

Kuvio 2: Asiakaskokemuksen mittaamisen eri lahteet Tyollisyys Espoossa (Kehittamispalvelut
2023)
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Tyollisyys Espoossa on menossa Asiakkaan aani -niminen projekti, jonka tarkoituksena on ke-
hittaa asiakaslahtoisyytta tyollisyyspalveluissa. Projekti toimii osana Espoon valmistautumista
TE-palveluiden jarjestamiseen vuoden 2025 alusta. Asiakaslahtoisyyden edistamiseksi kera-
taan tietoa asiakaskokemuksesta, pilotoidaan uusia kaytanteita ja osallistetaan niin asiakkaita
kuin henkilostoa tyollisyyspalveluiden kehittamistyohon. Tavoitteeksi on asetettu asiakaslah-
toisen kehittamisen mallin luominen tyollisyyspalveluihin vuoteen 2025 mennessa, jolloin TE-
palvelut ovat siirtymassa kuntiin. Projekti on kaynnistynyt vuonna 2022. Kohderyhmia ovat
seka espoolaiset tyonhakijat, joille tarjotaan tyollisyyspalvelua seka tyonantajat paakaupun-
kiseudulla, joita autetaan tyovoiman loytymisessa. Menetelmina kaytetaan asiakastyytyvaisyy-
den mittaamista, osallistamista seka palvelumuotoilua. Projektin lahtokohtana ovat ajatukset
siita, etta asiakas on aktiivinen toimija, jonka asiakaskokemukseen halutaan panostaa ja asia-
kaskokemusta syntyy jo ennen asiakassuhteen alkamista. Asiakaskokemuksen ollessa onnistu-
nut, on silla tyollisyytta parantavia vaikutuksia. Toiminnan on oltava tavoitteellista. Asiakas-
osallisuus seka henkiloston tiivis mukana olo asiakaslahtoisen toimintamallin kehittamiseen on

tarkeaa. (Espoo 2023a)

Kela avaa omilla verkkosivuillaan asiakkaiden osallistamista ja osallistamisen eri muotoja ker-
tomalla, etta he tarvitsevat asiakkaita ja kumppaneita palveluiden kehittamiseen. He luovat
uusia osallistumisen tapoja, kuten hyodyntavat erilaisia verkostoja ja foorumeja, joissa eri
taustaiset ihmiset keraantyvat yhteisen aiheen aarelle ja mahdollisimman moni asiakas paa-
see osallistumaan kehittamiseen. Vuorovaikutteisuus ja pitkajanteisyys ovat avainsanoja. Kay-
tossa olevien keinojen lisaksi Kelan tavoitteena on luoda digitaalinen alusta, jossa verkoston
jasenet voidaan osallistaa matalalla kynnyksella. Kelan mukaan asiakasymmarrysta rakenne-

taan jatkuvalla osallistamisella. (Kela 2023.)

Yhtena hienona esimerkkina mainittakoon viela vuonna 2022 Muotoiluyhteis6 Ornamon myon-
tama merkittava tunnustus Verohallinnolle muotoilun hyodyntajana asiakaslahtoisessa kehit-
tamisessa, joka edistaa kansalaisten, yritysten ja yhdistysten luottamusta yhteiskuntaa koh-
taan. Palkinto myonnettiin Verohallinnon asiakaslahtoisen palvelun ja muotoilun luovasta ja
syvallisesta soveltamisesta organisaatiossa. Viranomaisvelvoitteita suorittava toimija on pal-
kintoraadin mukaan onnistunut muuttumaan palveluorganisaatioksi, joka tekee verojen mak-

samisesta helppoa. (Vero 2022.)

Kuntaliitto on suunnitellut osallisuuspelin kuntien ja maakuntien henkilostolle tukemaan asuk-
kaiden osallisuuden edistamista. Kyseessa on lautapeli, jonka avulla konkreettisesti voidaan
edistaa asiakaslahtoista tyootetta. Sita voidaan kayttaa monella tavalla, kuten pohjana ylei-
selle keskustelulle osallisuudesta tai jopa konkreettiseen kehityskohteiden suunnitteluun.
Osallisuuden edistaminen ja vaikutusmahdollisuuksien kehittaminen on keskeista kuntien ja

maakuntien toiminnassa. (Kuntaliitto 2023.) Tama on hyva esimerkki siita, etta pyrkimys
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asiakaslahtoiseen toimintaan julkisella puolella on tarkeassa roolissa. Tapoja voi olla hyvinkin

erilaisia.

Rissasen (2005) mukaan puhuttaessa palvelun laadusta, on viimekadessa kyse asiakkaan koke-
muksesta, kokeeko han sen hyvaksi vai huonoksi. Ylikoski (2001) mainitsee, etta asiakkaat
odottavat saavansa hyvaa palvelua. Palvelun tuottajalla on kasityksensa hyvasta palvelusta
mutta asiakaskeskeisyys edellyttaa palvelun laadun katsomista asiakkaan silmin. Eri ihmisille
hyva palvelu tarkoittaa eri asioita. Organisaation on siis selvitettava, mita omat asiakkaat ar-
vostavat. Asiakkaiden odotukset tulee tehda konkreettiseksi toiminnaksi. Laadun maaritelmaa
Ylikoski (2001) pitaa vaikeana lyhyesti kerrottuna, mutta yleisesti ottaen voidaan ajatella,
etta miten hyvin tuote tai palvelu vastaa asiakkaan odotuksia tai vaatimuksia eli miten se tyy-
dyttaa asiakkaan tarpeet ja toiveet. Laatu on asiakkaan nakemys tuotteen tai palvelun onnis-
tuneisuudesta. Laatua tulisi aina tarkastella asiakkaan nakokulmasta. Asiakkaan kokemus syn-
tyy seka palvelun lopputuloksesta etta palveluprosessin sujumisesta. Henkiloston ja asiakkaan
vuorovaikutus on avainasemassa hyvan palvelukokonaisuuden muodostumisessa, (Ylikoski
2001,118.)

Gronroos (1990) toteaa, etta laatu koetaan suuressa maarin subjektiivisesti. Markkinointivies-
tinta, imago, suusanallinen viestinta ja asiakkaan tarpeet asettavat odotukset laadulle. Voi-
daan sanoa, etta laatu on hyva, jos se vastaa odotuksia eivatka odotukset laadun suhteen ole
eparealistisia. Jos esimerkiksi markkinointiviestinta lupaa liikaa, koettua kokonaislaatua ei
maarita pelkastaan tekninen ja toiminnallinen ulottuvuus vaan lisaksi odotetun ja koetun laa-
dun valinen ero. (Gronroos 1990, 65-66.) Gronroos on listannut kuusi kriteeria laadukkaalle

palvelulle. Nama kriteerit ovat syntyneet kaytettavissa olevien tutkimusten pohjalta.

1. Ammattitaito

2. Asenne ja kayttaytyminen

3. Lahestyttavyys ja joustavuus (mm. sijainti, aukioloajat, jarjestelmat helpottavat pal-
velun saatavuutta)

4. Luotettavuus ja uskottavuus
Normalisointi (prosessiin liittyva kriteeri, odottamattomien tilanteiden hoito)

6. Maine (luotettavuus, arvot, rahalle vastinetta)

Gronroos (1990) mainitsee, etta lista ei ole taydellinen ja esimerkiksi hinnan merkitysta ei ole
kasitelty paljoa. Hintaa voidaan kuitenkin kasitella suhteessa laatuodotuksiin. Jos hinta tode-
taan liian korkeaksi, palvelua ei osteta, se vaikuttaa laadun odotuksiin ja toisaalta se voi olla
laadun kriteeri. (Gronroos 1990, 74.)
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3.3 Julkisen hallinnon strategia

Julkisen hallinnon strategia on rakennettu valtionvarainministerion ja Kuntaliiton johdolla
hallituksen ohjelman mukaisesti. Julkisen hallinnon strategiassa todetaan, etta toimiva julki-
nen hallinto on hyvin keskeinen osa toimivassa demokratiassa ja hyvinvoivassa yhteiskunnassa.
Kuvattu hallinnon yhtenainen ja maaratietoinen uudistaminen sujuvoittaa arjen palveluita,
turvaa oikeusvarmuuden yhteiskunnassa ja luo uusia mahdollisuuksia yrityksille ja yhteisoille.
Strategiassa on seitseman toimintalinjausta, joissa otetaan kantaa laajasti eri teemoihin ku-
ten ilmastonmuutokseen, tiedon ennakointiin, julkisen hallinnon yhteisen toimintakulttuurin
lisaamiseen seka valtion ja kuntien yhteistyon lisaamiseen. Taman lisaksi strategia ottaa kan-
taa palvelujen jarjestamiseen ihmislahtoisesti ja monimuotoisesti. Tama tarkoittaa enna-
koivia, tehokkaita palveluita, jotka huomioivat erilaisten ihmisten, yritysten ja organisaatioi-
den tarpeet ja tilanteet. Tama toimintalinja nostaa esiin muun muassa palvelujen kehitta-
mista yhdessa asiakkaiden kanssa erilaisissa elamantilanteissa, myos kielelliset oikeudet huo-
mioiden seka palveluiden turvaamisen taloudellisesti kestavalla tavalla tietoa ja digitalisaa-
tiota hyodyntamalla. Tassa strategiassa otetaan vastuu siita, etta asiakkaat kohtaavat julkiset
palvelut muun muassa ymmarrettavasti ja toimivasti ja palvelut ovat helposti saavutettavissa.
Ihmisten osallistumisen ja vaikuttamisen mahdollisuuksia laajennetaan ottamalla kayttoon uu-
sia demokratian osallistumistapoja. (Valtionvarainministerio 2023b.) On ilahduttavaa huo-
mata, miten strategiassa on huomioitu ihmisten osallistaminen ja palvelujen kehittaminen yh-

dessa asiakkaiden kanssa.

4  Palkkatuki julkisena palveluna

Palkkatuki on harkinnanvarainen tuki tyottoman tyonhakijan tyollistymisen edistamista var-
ten. Tyottoman tyonhakijan Finlex 1269/202, laki tyollisyyden edistamisen kuntakokeilusta,
maarittaa seuraavasti: "henkilo, joka ei ole tyosuhteessa eika tyottomyysturvalain 2 luvussa
tarkoitetulla tavalla tyollisty paatoimisesti yritystoiminnassa tai omassa tyossaan yhdenjaksoi-
sesti yli kahta viikkoa ja joka ei ole mainitussa luvussa tarkoitettu paatoiminen opiskelija;
tyottomana pidetaan myos tyosuhteessa olevaa, joka on kokonaan lomautettu tai jonka saan-

nollinen viikoittainen tyoskentelyaika on alle 4 tuntia.”

Kun tyonantaja palkkaa tyottoman tyonhakijan, han voi saada osan palkkakustannusta palkka-
tukena. Palvelun tarkoituksena on edistaa tyonhakijan tyollistymista avoimille tyomarkkinoille
palkkatukijakson jalkeen. Palkkatukea voidaan myontaa, jos tyottomalla henkilolla on puut-
teita ammatillisessa osaamisessa tai hanella on pysyva tai pysyvaisluonteinen vamma tai sai-
raus, joka vaikuttaa tyokykyyn (alentaa tuottavuutta tuetussa tyotehtavassa) tai jos henkilo
on 60 vuotta tayttanyt pitkaaikaistyoton. Palkkatuki lahtee tyottoman tyonhakijan palvelutar-
peesta. Tuki korvaa tyonantajan kayttamaa aikaa tyontekijan perehdyttamiseen. (Tyo- ja

elinkeinoministerio 2022.)
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Kuviossa 1. on esitetty hyvin yksinkertaistettu prosessi palkkatuesta. Omavalmentaja ja asia-
kas sopivat palkkatukimahdollisuudesta ja se lisataan asiakkaan suunnitelmaan. TyOnantaja
hakee palkkatukea yrityksen ja tyonantajan Oma asiointi -palvelun kautta sahkoisella tai ver-
kon kautta tulostettavalla lomakkeella. Myonteisen paatoksen jalkeen tyot voivat alkaa.

Omavalmentaja tarkistaa, kay
asiakkaan kanssa lapi ja lisaa
asiakkaan suunnitelmaan
palkkatukimahdollisuuden

HAKEMUS PAATOS

Palkattavan Tydnantajan

tukikelpolsuus tukikelpolsuus Ty6suhteen ehdot Palkkatukiprosentti

Kuvio 3 Palkkatukiprosessi yksinkertaistettuna

Palkkatuki on mahdollinen kaikille tyonantajille pois lukien valtion virastot ja laitokset. Palk-
katuki tulee olla myonnettyna ennen tyosuhteen alkamista. Palkkatuen myontamisen edelly-
tyksena on, etta se ei vaarista kilpailua, tyoehtosopimuksen mukaisen palkan maksaminen
seka tyonantajan lakisaateisten velvoitteiden tulee olla hoidettu. (Tyo- ja elinkeinoministerio
2022.)

4.1  Palkkatuella tyollistettavien maara ja tuen vaikuttavuuden arviointi

Vuosina 2015-2021 palkkatukijaksojen maarat ovat vaihdelleet noin 28 000-35 000 valilla.
Vuosittain maara vaihtelee noin 17 400-22 700 tyollistetyn valilla. Vuositasolla palkkatukea on
maksettu noin 200-250 miljoonaa euroa. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2022.)

Tammikuussa 2019 Valtioneuvoston kanslia on julkaissut raportin nimeltaan ”Tyottomyyden
laajat kustannukset yhteiskunnalle” ja tassa raportissa on arvioitu tyottomyydesta syntyvien
suorien kustannusten, kuten tyottomyysturvan, tyovoimapalveluiden ja tyollistamistoimenpi-
teiden lisaksi epasuoria kustannuksia kuten verotulojen menetysta, sote-palvelujen menoja,
seka myos tyottomien tulonmenetysta. Yuonna 2016 koko kansantalouden tasolla nain arvioi-
dut tyottomyyden kustannukset olivat 10,8 miljardia euroa, josta tyottomyysturvan ja tyovoi-
mapalvelujen osuus oli 5,6 miljardia euroa, arvioitu osuus toimeentulotuesta ja asumisesta
puolestaan 1,1 miljardia seka verotulojen seka tyottomyysturvamaksujen menetys 4,1, miljar-
dia euroa. (Alasalmi ym. 2019.)
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Tyottomyyden laajat kustannukset yhteiskunnalle (2019) tutkimuksessa tyovoimapoliittisten
toimenpiteiden vaikuttavuusarvioinnin pohjalta kustannustehokkaimmiksi toimenpiteiksi nou-
sivat yksityisen sektorin palkkatuet seka oppisopimuskoulutus. Julkisen sektorin palkkatuet
puolestaan eivat tyypillisesti johda tyollistymiseen. Yksityisen sektorin palkkatukia ei ole
syyta kohdistaa mihinkaan tiettyyn ryhmaan silla ne nayttaytyvat tehokkaina riippumatta
iasta, sukupuolesta tai koulutuksesta. Tutkimuksessa todettiin aiheellisesti, etta palkkatukien
ja oppisopimuskoulutusten toteutuminen vaativat aktiivisuutta tyonantajilta ja toki tarpeen
tyovoimalle. Tyo- ja elinkeinotoimintojen palvelut tulisikin tuoda paremmin tyonantajien saa-
taville ja nain helpottaa heidan osallistumistaan toimenpiteisiin. (Alasalmi ym. 2019, 92.) Yk-
sityisen sektorin palkkatuella on vaikutusta pidemman aikavalin tyollistymiseen, kun taas jul-
kisen sektorin palkkatukea pitaisi ajatella passiivisen tyovoimapolitiikan toimenpiteena. Jen-
sen (2008) on Tanskassa todennut eri tyovoimapolitiikan toimenpiteiden kustannusvaikutta-
vuutta arvioitaessa, etta yksityisen sektorin palkkatuki on tutkituista toimenpiteista kustan-
nustehokkain. (Alasalmi ym. 2020, 40-41,45.)

ETLA:n toteuttaman VN TEAS -tutkimuksen palkkatuen vaikuttavuudesta mukaan palkkatuki,
joka on suunnattu yrityksiin, nostaa ansioita, lisaa tyokuukausia ja vahentaa tyottomyyskuu-
kausia, kun taas muulle yksityiselle tai julkiselle sektorille kohdistuva palkkatuki ei vaikuta
tuloihin tai tyollisyyteen. Vaikka vaikutukset eivat olekaan kovin suuria, on palkkatuki vaiku-
tukseltaan tehokas verrattuna moniin muihin toimenpiteisiin, mutta se on jaanyt varsin vaati-
mattomalle tasolle verrattuna Ruotsiin ja Tanskaan. (Asplund, Kauhanen, Paallysaho & Van-
hala 2018.)

VN TEANS -tutkimuksessa paastaan pureutumaan palkkatuen vaikutuksiin nuorten kohdalla.
(Asplund, Kauhanen, Paallysaho & Vanhala 2018.) Raportissa kasitellaan tuoreimpana tietona
vuonna 2017 palkkatuelle siirtyneiden tyottomien tyonhakijoiden joukkoa, johon kuuluu yh-
teensa n. 7000 palkkatukilaista. Kun pureudutaan ikaryhmiin, Taulukko 1 osoittaa, etta vajaa
viidennes (19 %) on alle 25-vuotiaita. Alle 30-vuotiaita on yhteensa 31,4 %. (Asplund ym.
2018, 73.)

Havaintojen

Palkkatuettujen ikdluokka maarad Ye-0SUUS
Alle 25-vuctiaat 1321 19,0
25-29-vuotiaat 863 12,4
30-54-vuotiaat 3161 454
55-59-vuotiaat 1185 17,0
60 vuotta tayttaneest 437 6,3
Yhteensd 6 967 100

Taulukko 1: Vuoden 2017 palkkatukilaisten tarkasteluryhma ikaluokittain jaoteltuna (Asplund
ym. 2018, 73)

Tutkimus osoittaa, etta yrityksiin tuella palkatuista henkiloista isoin osa on ollut alle vuoden
tyottomana valittomasti ennen palkkatukijakson alkamista ja tama koskee kaikkia ikaluokkia.
Alle 25- vuotiaissa se on 71,5 % ja 25-29-vuotiaissa 57,3 %. Myos kuntasektorilla, poiketen
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muista ikaryhmista, alle 25-vuotiaista alle vuoden tyottomana olleet ovat merkittavin ryhma
(57,3 %). (Asplund ym. 2018, 73, 75.)

Kun tarkastellaan palkkatukilaisia ikaryhmittain, 30-54-vuotiaat ovat paasaantoisesti suurin
ryhma, mutta vuosina 2013 ja 2014 alle 25-vuotiaiden palkkatuella tyollistettyjen ryhma kas-
voi suurimmaksi. Taman jalkeen alle 25-vuotiaiden ryhmassa tapahtui romahdus, joka herat-
taa kysymyksia. Etenkin kun vuoden 2015 palkkatuki uudistus maaritti myos alle 25-vuotiaat
epaedullisessa tyomarkkina-asemassa oleviksi tyottomiksi tyonhakijoiksi. (Asplund ym. 2018,
83.)

Valittomasti ennen palkkatukijakson alkamista alle vuoden tyottomana olleiden osuus on vuo-
den 2015 jalkeen pudonnut melkoisesti seka alle 25-vuotiaiden etta 25-29-vuotiaiden ikaryh-
massa. Alle 30-vuotiaissa (seka alle 25-vuotiaiden etta 25-29-vuotiaiden ryhmissa) alle vuoden
tyottomana olleiden kohdalla palkkatuessa on laskeva trendi. Alle 25-vuotiaista alle vuoden
tyottomana olleiden osuus oli vuonna 2015 lahes 80 prosenttia, vuonna 2016 vajaa 70 prosent-
tia mutta vuonna 2017 enaa noin 65 prosenttia, vastaavasti 25-29-vuotiaiden kohdalla kehitys
lahti vuoden 2015 noin 64 prosentista, putosi vuonna 2016 juuri alle 50 prosentin ja laskeutui

vuonna 2017 noin 43 prosentin tasolle. (Asplund 2018, 92.)

Tyo- ja elinkeinoministerio yllapitaa tyonvalitystilastoa, jossa seurataan palkkatuella tyollisty-
neiden tilannetta kolme kuukautta sen jalkeen, kun palkkatukijakso on paattynyt. Luonnolli-
sesti tyottomien osuuden tulisi olla mahdollisimman pieni. Vuosina 2015-2017 nain seurattuna
tyottomien osuus on vaihdellut 48-55 prosenttiin palkkatukijakson jalkeen. Yrityssektorilla
osuus on vaihdellut 30-38 prosentin valilla, kun taas kuntasektorilla se on ollut korkeampi, 59-
68 prosenttia seka kolmannella sektorilla 53-50 prosentin valilla. (Tyo- ja elinkeinoministerio
2022.)

Yhteenvetona voisi todeta, etta palkkatukijakson jalkeen yrityssektori tyollistaa parhaiten
verrattuna kuntasektoriin tai kolmanteen sektoriin. Jos palkkatuki on tarkoituksen mukainen
asiakkaalle, olisi hyva saada se asiakkaan suunnitelmaan varhaisessa vaiheessa, silla yritykset
tyollistavat parhaiten alle vuoden tyottomana olleita palkkatukimahdollisuuden omaavia tyon-

hakijoita.
4.2  Palkkatukiuudistus

Aloittaessani opinnaytetyon kirjoittamista, oli vuoden 2022 marraskuu ja eduskunta oli saanut
aiemmin hallitukselta palkkatuen uudistamista koskevan esityksen, jonka tarkoitus oli astua
voimaan 1.1.2023 mutta eduskunnan kasittelyaikataulun vuoksi asia lykkaantyi. Uusimpana
tietona Tyo- ja elinkeinoministerion sivuilta loytyy paivitetty voimaan astuminen 1.7.2023:
Palkkatukiuudistusta koskeva hallituksen esitys on annettu eduskunnalle 19.9.2022 ja edus-
kunta on hyvaksynyt lain 17.2.2023. Tasavallan presidentti on vahvistanut lain 23.3.2023 ja

laki on tulossa voimaan 1.7.2023. Taman uudistuksen tavoitteena on edistaa heikossa
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tyomarkkina-asemassa olevien tyollistymista seka lisata palkkatuen kayttoa erityisesti yrityk-
sissa. Palkkatukisaantelya on tarkoitus yksinkertaistaa. Tavoitteena on, etta tyonantajan on
entista helpompaa ennakoida, milla ehdoilla ja kuinka paljon tukea tyollistamiseen voisi
saada. Myos myonto- ja maksatusprosessia nopeutetaan aiemmasta. Taman toivotaan houkut-
televan erityisesti yrityksia, palkkaamaan tyottomia tyonhakijoita nykyista enemman. Taman
lisaksi hallituksen tavoitteena on ollut nostaa vaikeasti tyollistyvien osatyokykyisten, vam-
maisten, pitkaaikaistyottomien ja maahanmuuttajien palkkatuen enimmaismaaraa. Osana ko-
konaisuutta on ollut myos tarkoitus uudistaa kolmannen sektorin palkkatuki. (Tyo- ja elinkei-
noministerio 2023b.)

Kun palkkatukiuudistus toteutuu, tulee se suurella todennakoisyydella saamaan huomiota me-
diassa ja nain sen tunnettuuden voi odottaa kasvavan. Markkinointi olisi tervetullutta palkka-
tuen kaytettavyyden lisaamiseksi. Kuten seuraavasta kappaleesta ilmenee, palkkatuella tyol-

listaminen on turhan vahaisessa kaytossa ja potentiaalia kasvulle olisi.

4.3  Palkkatuki yrittajan nakokulmasta

2019 Suomen yrittajien Kantar TNS:lla teettaman tutkimuksen mukaan vain 12 % yrityksista
kertoo tyollistaneensa palkkatuella viimeisen kahden vuoden aikana. Lahes viidennes palkka-
tuella palkannut yritys olisi palkannut henkilon ilman palkkatukeakin. Eniten oli palkattu teol-
lisuusyrityksiin ja vahiten palvelualoille. Tutkimuksen mukaan yli 10 henkilon yritykset ovat
tyollistaneet eniten palkkatuettuja henkiloita. 69 % yrityksista kertoi tyontekijan tyon jatku-
neen palkkatukijakson jalkeen. 40 % yrityksista arvioi, etta palkkatuen maksatusprosessi toi-

mii hyvin ja joka viides antoi huonon arvosanan. (Yrittajat 2019.)

5 Tietoperustan yhteenveto

Tietoperusta voidaan karkeasti jakaa kolmeen osaan. Ensimmaisessa osassa kuvataan koko
opinnaytetyon tarkeinta ajatusta, eli palvelu- ja asiakaslahtoista ajattelua. Tutkimuksellisessa
osiossa haetaan vastauksia siihen, miten asiakas nakee palvelun ja miten siita ehka saataisiin
vielakin asiakaslahtoisempi, joten siksi tama on otettu mukaan tietoperustaan. Toinen osa
avaa kasitteita julkinen palvelu ja tyovoimapalvelu seka kolmantena osana itse tutkittavaa

palvelua, eli palkkatukea. Mukana on tutkimustietoa palkkatuen vaikuttavuudesta.

Tietoperusta on kuvattuna kuviossa 4. Palvelu- ja asiakaslahtoisyys on opinnaytetyossa tarkea
osa tietoperustaa, ja tahan sisaltyen on otettu omaksi teemaksi julkiset palvelut, joiden on
mahdollista olla palvelu- ja asiakaslahtoista palvelua. Niita ei kaikilta osin koeta sellaiseksi,
mutta potentiaalia ja tahtoa on tuottaa asiakaslahtoisempaa palvelua. Palkkatuki on osa julki-
sia tyovoimapalveluita ja nuorten palkkatuki osaamisen puutteiden pohjalta on yksi osa palk-

katukimallia.
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Palvelu- ja asiakaslahtoisyys

Julkinen palvelu

Palkk i

Nuorten
palkkatuki

Kuvio 4: Tietoperustan yhteenveto

Voidaan myos ajatella, etta palkkatuen kehittaminen asiakaslahtoisemmaksi osaltaan kasvat-

taa julkisten palveluiden palvelu- ja asiakaslahtoisyytta.

6  Tutkimuksellinen kehittamishanke

Tutkimuksellisen kehittamistyon kaynnistymisen taustalla voi olla erilaisia asioita, kuten orga-
nisaation kehittamistarve tai tahto saada aikaan muutosta. Tutkimuksellinen kehittamistyo
pitaa usein sisallaan kaytannon ongelmien ratkaisemista tai uusien ideoiden, kaytantojen ja
palveluiden tuottamista ja toteuttamista. Kehittamistyo ei ainoastaan kuvaile tai selita asi-
oita vaan siina haetaan parempia vaihtoehtoja ja viedaan asiat kaytantoon. Tieteellinen tutki-
mus ja tutkimuksellinen kehittamistyo eroavat toisistaan siten, etta ensin mainittu tuottaa
ilmioista uutta teoriaa ja jalkimmainen tuottaa parannuksia kaytantoon tai uusia ratkaisuja.
Voidaankin sanoa, etta tutkimuksellinen kehittamistyo alkaa ideoinnista ja paatyy monien ide-
oiden kehittelyvaiheen kautta ratkaisuun, sen toteutukseen ja arviointiin. (Ojasalo, Moilanen
& Ritalahti 2009, 19-20.)

Taman tutkimuksellisen kehittamishankkeen tarkoituksena ei ole tuottaa uutta palvelua, vaan
tarkoitus on selkeyttaa olemassa olevaa palvelua asiakaslahtoisemmaksi ja kaytettavammaksi.
Tarkoituksena on service blueprintin ja asiakkaan palvelupolun (customer jorney) kautta etsia
kehittamiskohdat ja pureutua niihin.
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6.1 Tarkoitus ja tavoite

Taman opinnaytetyon tavoitteena on parantaa nuorten tyollisyytta asiakas- ja palvelulahtoi-
syytta vahvistamalla. Tarkoituksena on tehda nuorten palkkatukimallin palveluprosessiin tar-

kennuksia ja parannuksia.

Haastateltavina ovat nuoret, alle 30-vuotiaat tyottomat tyonhakijat. Heilla palkkatuki on
mahdollinen osaamisen puutteiden vuoksi. Palkkatuen tulisi auttaa tyollistymisessa ja estaa
tyottomyyden pitkittyminen. Haastattelujen avulla saadaan heidan aanensa kuuluville palkka-
tuen ymmarrettavyydesta ja kaytettavyydesta seka saadaan arvokasta tietoa heidan suhtautu-
misestaan tahan palveluun. Talta pohjalta paastaan selkeyttamaan service blueprintin asiak-
kaan palvelupolkua asiakkaan nakokulmasta. Toinen osa palkkatukea on tyonantajan nako-

kulma, mutta sita ei tassa tyossa tutkita, ainoastaan sivutaan.

6.2 Kehittamistehtava ja kehittamiskysymykset

Opinnaytetyoni on tutkimuksellinen kehittamistyo palkkatuesta nuorten tyollistymisen edista-
misessa. Tutkimuksellinen osa pitaa sisallaan asiakashaastatteluja ja kehittamistyo osiossa pa-
rannetaan palvelupolkua palvelun helpommin lahestyttavyyden nakokulmasta tyopajassa
nuorten tiimin omavalmentajien kanssa. Aihe on osoittautunut hyvaksi valinnaksi, silla on tul-
lut ilmi selkea tarve kehittaa ja selkeyttaa palvelua paremmin ymmarrettavaksi ja saavutetta-
vaksi. Asiakasnakokulmaa ei tietaakseni ole aiemmin tuotu esille asiakkaan palvelupolun tai
service blueprintin muodossa. Opinnaytetyo sisaltaa kehittamishankkeeseen liittyvan teoreet-
tisen viitekehyksen.

Opinnaytetyon kehittamistehtavana on kehittaa palkkatuen palvelupolkua asiakaslahtoisem-
maksi. Kehittamiskysymyksena on selvittaa, kuinka asiakaslahtoisyys toteutuu palkkatuen pal-
velupolussa. Asiakasosallisuus on noussut tarkeaksi teemaksi Tyollisyys Espoossa. Opinnayte-
tyossa keskitytaan palkkatuen palvelupolkuun tyollistettavan asiakkaan nakokulmasta. Haas-
tattelujen pohjalta tutkitaan palvelupolun toimivuutta ja mahdollisia kehittamisen kohteita

palvelupolussa.

Kehittamiskysymys on opinnaytetyossa operationalisoitu puolistrukturoitua haastattelua oh-

jaaviksi kysymyksiksi:

e Miten hyvin palkkatuki tunnetaan ja mita mielta siita ollaan?

e Mita mielta alle 30-vuotias nuori tyoton asiakas on palkkatuen toimivuudesta oman
tyollistymisensa apuna?

e Mita ongelmakohtia palkkatuen palvelupolusta loytyy?

e Miten asiakkaan palkkatuen palvelupolkua voidaan kehittaa?
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Kehittamistehtavan toteutus pohjautuu asiakkaiden ajatuksiin haastatteluiden kautta. Haas-
tattelusta muotoutui puolistrukturoitu haastattelu teemahaastattelun sijaan, silla haastatel-
tavien on helpompi vastata kysymyksiin kuin lahtea avoimesti keskustelemaan tietysta tee-
masta. Ensin kerrotaan palvelu lyhyesti ja sen jalkeen kysytaan muutamalla kysymyksella asi-
akkaan ajatuksia ja toiveita palvelusta. Taman jalkeen nuorten jatkuvan oppimisen tiimissa
lahdetaan kehittamaan palvelupolkua asiakasnakokulmasta. Asiakaspalautteen pohjalta ryh-

man jasenet miettivat omia ratkaisujaan palvelun kehittamiseksi.

6.3 Palkkatukiprosessi kehittamiskohteena

Tyonsaanti voi olla hyvin haastavaa, vaikka itse olisi tyonhakijana aktiivinen. Tasta syysta
tyonhakemisen ja tyollistymisen tueksi on tarjolla henkilokohtaista ohjausta tai taloudellista
tukea tyonhakijan tilanteesta ja tarpeista riippuen. Esimerkkeja naista palveluista ovat am-
matinvalinta- ja Uraohjaus, tyonhakuvalmennus, nuorten valmennus, tyokokeilu, tyovoima-
koulutus seka palkkatuki. (Tyomarkkinatori 2023.)

Opinnaytetyossani kehittamisen kohteena on palkkatukiprosessi asiakkaan nakokulmasta.
Palkkatuen lakiin sidotut asiat, kuten esimerkiksi myontamisen kriteerit, prosenttiosuus ja
palkkatukijakson pituus ovat TE-toimistoissa ja kuntakokeiluissa yhtenevaiset. Tapa, jolla
tyonantajat ja tyonhakijat kohtaavat palkkatukipaikkojen osalta, voi olla hyvinkin eri tavoin

jarjestetty. Joten Espoon malli ei ole kaytossa valttamatta muualla.

Tyollisyystilanne Uudellamaalla oli joulukuun 2022 lopussa seuraava: yhteensa 84 988 tyo-
tonta tyonhakijaa, joista ilman tyosuhdetta olevia oli 79 241 ja taman lisaksi lomautettuja 5
747. Vuoden takaiseen verrattuna Ilman tyosuhdetta olevien kohdalla oli laskua 4 740 (-5,6 %)
henkilolla ja lomautettujen osalta 2 139 (-27,1 %) henkilolla. Nain ollen tyottomien kokonais-
maara laski 6 879 henkilolla verrattuna vuotta aikaisempaan. Uudellamaalla laskua oli -7,5 %,
mika oli hieman koko Suomea (-5,4 %) paremmin. Tyottomia tyonhakijoita tyovoimasta joulu-
kuun lopussa oli 9,6 %, mika on valtakunnan (9,9 %) tasoa matalampi. (TEM 2022.)

Alle 25-vuotiaita tyottomien tyonhakijoiden maara oli alueella yhteensa 7 050, ja tama on 1
393 (-16,5 %) vahemman kuin vuotta aiemmin. Pitkaaikaistyottomia maara alueella oli 33 916,
mika on laskenut vuoden takaisesta 8 795 tyottomalla (-20,6 %). Yli kaksi vuotta tyottomina
olleiden kohdalla lisaysta joulukuuhun 2021 on 5,0 % ja heita oli 21 618 joulukuussa 2022. Ul-
komaalaisia tyottomia Uudellamaalla oli 19 346 ja tama on 803 henkiloa (4,3 %) enemman
edellisvuoteen verrattuna. (TEM 2022.)

Uudenmaan TE-toimistoon joulukuussa 22 ilmoitettujen uusien avoimien tyopaikkojen maara
on laskussa vuoden takaisesta 431 kpl tarkoittaen -23,4 % (-6 864 tyopaikkaa). Koko maan vuo-
simuutos oli -19,8 %. (TEM 2022.)



25

6.3.1 Nuorten tyottomyys

Espoolaisten nuorten alle 25-vuotiaiden tyottomien maara on laskenut -18,6 % joulukuusta
2021 joulukuuhun 2022. Tyottomia oli 2021 joulukuussa 1240 henkiloa ja 2022 joulukuussa
1009 henkiloa. Tyottomien maara on kuitenkin noussut joulukuussa 2022 verrattuna marras-
kuuhun 2022. Espoon prosentuaalinen osuus koko Uudenmaan alle 25-vuotiaiden tyottomien
maarasta oli 2021 joulukuussa 9,3 % ja 2022 joulukuussa 8,4 %, eli hienoista parannusta -0,9
prosenttia. 20-25-vuotiaita oli Espoossa tyottomana joulukuussa 2021 1422 henkiloa, marras-
kuussa 2022 1202 henkiloa ja joulukuussa 2022 1306 henkiloa. Muutos oli -8,3 % verrattuna
joulukuusta 2021 joulukuuhun 2022. (Uudenmaan ELY-keskus 2023.)

Kuviossa 4 on vertailtu espoolaisten alle 25-vuotiaiden tyottomien nuorten maaran muutosta

vuosittain kuukausitasolla. (Espoon kaupunki 2023a)

ESPOO: Tydttdmien lkm alaryhmittéin, vertailu vuosien kesken
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Kuvio 5: Alle 25-vuotiaiden tyottomien maara kuukausittain 2019-2022 Espoossa. (TEM 2023)

Nuorten alle 25-vuotiaiden tyottomien maara on laskenut vuodesta 2020, mutta on viela kor-
keampi kuin vuonna 2019 pois lukien vuoden 2020 tammi-helmikuu, jolloin tyottomyys oli ma-
talampi kuin seuraavina vuosina. Tassa on nahtavissa koronan vaikutukset maaliskuusta 2020

alkaen. Tyollisyysluvut elavat ajassa ja tilanne voi olla hetken kuluttua aivan toinen, kuten
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esimerkiksi koronan vaikutuksesta tilanne muuttui nopeastikin. Talla hetkella esimerkiksi Uk-
rainan sota voi valillisesti vaikuttaa tyollisyyteen. Levalahti & Hakanen (2022) ovat raportis-
saan todenneet, etta Venajan hyokkays Ukrainaan aiheuttaa Suomen talouteen ja tyomarkki-
noille isoja, osin rakenteellisia muutoksia, joilla on vaikutusta tyovoiman kysyntaan seka

osaamistarpeisiin.

6.3.2 Tyollisyys Espoo

Tyollisyys Espoo on Espoon kaupungin yksikko, jonka tehtavana on tarjota TE-palveluja ja kun-
nan palveluja "yhdelta luukulta”. Tyollisyys Espoo on osa valtakunnallista tyollisyyden kunta-
kokeilua. Tavoitteena on loytaa jokaiselle tyonhakijalle oma polku tyoelamaan, koulutukseen
tai muihin palveluihin seka tarjota yrityksille osaavaa tyovoimaa (Espoo 2023b.) Tyoskentelen
Espoon kuntakokeilussa eli Tyollisyys Espoossa nuorten jatkuvan oppimisen tiimissa. Asiakas-
kunta koostuu alle 30-vuotiaista Espoolaisista tyonhakijoista. Nuorten alle 30-vuotiaiden tyol-
listamiseksi on useita eri palveluja tarjolla, joista palkkatuki on yksi nuorten jatkuvan oppimi-
sen tiimin karkipalveluista. Siksi se valikoitui opinnaytetyon aiheeksi. Koska kuntakokeilu
mahdollistaa suhteellisen ketterasti erilaisia kokeiluja ja uusia palvelumuotoja, on mielenkiin-
toista selvittaa, miten asiakas ajattelee palkkatuesta ja onko tarvetta ja mahdollisuutta lah-
tea muokkaamaan talta osin palvelupolkua asiakaslahtoisemmaksi ja nuorelle sopivammaksi.
Voisiko tama poikia jopa uuden pilotoitavan palvelun?

6.4 Tutkimuksen ja kehittamisen menetelmat

Tutkimus toteutetaan aina jotakin menetelmaa kayttaen. Tutkimuksen teossa valittu mene-
telma ja menetelman noudattaminen on keskeinen osa tutkimusprosessia. Valittu menetelma
vaikuttaa samalla muihin tutkimuksen osa-alueisiin. Menetelmakokonaisuuteen voidaan katsoa
kuuluvan seka tutkimusstrategian, aineiston hankintamenetelman, etta analyysimenetelman
valinta ja noudattaminen. Nama osa-alueet kiinnittyvat kiinteasti toisiinsa, samoin kun ne
kiinnittyvat kiinteasti tutkimuksen ongelmanasetteluun. Ongelmanasettelu ohjaa tiettyjen
tutkimusstrategioiden valintaan ja edelleen tietynlaisten aineistonhankinta- ja analyysimene-
telmien valintaan. Menetelmalliset valinnat vastaavasti suuntaavat ongelmanasettelua. (Jy-

vaskylan yliopisto 2015.)

Kvalitatiivisen eli laadullisen menetelman tutkimusaineisto voi olla esimerkiksi teksteja, kes-
kusteluja, haastatteluja, havainnointeja tai kuvia tai tiloja, joissa jokin toiminta tapahtuu.
Laadullisen tutkimuksen aineistoja tulkitaan osana kontekstia. lhmisten toimintaa tutkitaan
mieluiten siella, missa se normaalistikin tapahtuu. Laadulliselle tutkimukselle vieras tapa on

strukturoitu haastattelu, jossa kaikilta vastaajilta kysytaan samat muotoillut kysymykset ja
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haastattelijan rooli pyritaan minimoimaan. Laadullisessa tutkimuksessa haastattelu ymmarre-
taan vuorovaikutustilanteena, jossa haastattelijan merkitysta aineiston muotoutumiseen ei

voida koskaan kokonaan poistaa. (Juhila 2022.)

Laadullisessa tutkimuksessa kaytetaan usein aineistoja, jotka ovat syntyneet ilman etta tut-
kija on vaikuttanut niiden syntymiseen. Tama on luonnollinen aineisto. Aineistoa ovat esimer-
kiksi ihmisten arkinen toiminta ja keskustelut seka media-aineistot. Konteksti on naissa aina
lasna ja kietoutuu aineiston tulkintaan: keskustelut sijoittuvat johonkin ymparistoon, havain-
noitava toiminta tapahtuu jossakin tilassa, lehtijutut ilmestyvat jossakin julkaisussa kommen-

toiden paivan tapahtumia tai uutisia. (Juhila 2022.)

Tutkimuksen prosessi etenee selkeasti vaiheittain. Prosessi vaiheet ovat tutkimusidea, tutki-
musaiheeseen perehtyminen, tutkimussuunnitelman tekeminen, aineiston keruu ja analysointi
seka tutkimuksen raportointi. Prosessin eri vaiheet etenevat limittain ja vuorovaikutteisesti.
Prosessin jalkimmainen vaihe voi vaikuttaa edellisiin vaiheisiin tasmentavasti ja jopa tutki-
muksen idea saattaa muuttua merkittavasti matkan varrella. Tutkimuseettiset kysymykset on
huomioitava kaikissa tutkimuksen vaiheissa. Myos kirjoittaminen on prosessin osa koko ajan.
(Gunther & Hasanen 2022.)

Hirsjarvi & Hurme puolestaan toteavat empiirisen tutkimuksen olevan kokonaisuus, joka sisal-
taa useita vaiheita, joilla on keskinainen riippuvuussuhde. Vaikka on vaikeaa kuvata tutki-
musta yleispatevasti, voidaan silti nimeta tietyt vaiheet, jotka esiintyvat lahes aina tutkimuk-
sissa. Tama auttaa aloittelevaa tutkijaa. Nama vaiheet ovat 1. alustava tutkimusongelma,
2.aiheeseen perehtyminen ja ongelman tasmennys, 3. aineiston keruu ja analysointi seka 4.

johtopaatokset ja raportointi. (Hirsjarvi & Hurme 2006,14.)

Kuviossa 6 on esitetty oman tyoni vaiheet pohjautuen Ojasalo ym. (2009) esittamaan malliin
tapaustutkimuksesta. Palkkatuen kehittaminen oli alustava kehittamistehtava, joka tarkem-
man perehtymisen jalkeen muotoutui asiakkaan palvelupolun tutkimiseksi ja kehittamiseksi.
Haastattelut tutkimuksen menetelmana oli selkea valinta. Myos haastateltavien valinta
omasta asiakassalkusta tuntui luontevalta etenemistavalta. Kehittaminen tiimityona oli selkea
valinta, silla omavalmentajien osaaminen on monipuolista. Prosessin tuloksena syntyi kehitta-

misehdotukset ja paranneltu asiakkaan palvelupolku.
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Empiirisen
aineiston keruu
ja analysointi eri
menetelmilla:

llmion
Alustava perehtyminen

kehittamis- kdytdnnossd ja Kehittdmisehdotukset

tehtava tai - teoriassa. ja -malli

haastattelut,
asiantuntijatiimi,
palvelupolku

ongelma Kehittdmistehtavin
tdsmennys

Kuvio 6: Opinnaytetyon vaiheet (mukaillen Ojasalo 2009)

6.4.1 Haastattelu tutkimusmenetelmana

Kun halutaan tietoa toisten ihmisten toiminnasta, kokemuksista ja kasityksista, kannattaa ky-
sya. Haastattelu on yleinen tapa tuottaa tutkimusaineistoa. Tutkimusta varten tehty haastat-
telu poikkeaa aina esimerkiksi journalistisesta haastattelusta tai tyopaikkahaastattelusta.
Tutkimushaastattelun avulla tuotetaan tietoa ja aineistoa tutkimusongelmaan vastaamiseksi.
Haastattelijan ja haastateltavan valilla on nain erityinen suhde. Tutkimuskysymyksiin vastaa-
minen on aina tutkimuksen tekijan tehtava ja taman selvittamiseksi haastatteluja juuri kera-
taan, joten tutkimuskysymyksia ei kysyta sellaisenaan haastateltavalta. (Hyvarinen, Suoninen
& Vuori 2022.)

Kaytannossa haastattelijan kysymysten muotoilulla on suuri vaikutus siihen, millaisia vastauk-
sia ja keskusteluja syntyy. Haastattelijan vaikutus on aina haastattelun kulkuun ja saadun ai-
neiston analyysin kuuluva ominaisuus. Vuorovaikutus on osa aineistoa ja kaytettavissa. Tama
huomioidaan tutkimuksen suunnittelussa, haastattelutilanteessa, aineistoa jarjestettaessa,
analyysissa seka tulosten raportoinnissa. Vuorovaikutus on rikkaus, silla neutraali ja etainen
haastattelija voi saada aikaiseksi neutraaleja ja etaisia haastatteluja. (Hyvarinen, Suoninen &
Vuori 2022.)

On tarkeaa pohtia, millaista tietoa tavoittelee ja missa kulkevat saadun tiedon rajat. Haastat-
teluja tehdaan monin eri tavoin, joten on pystyttava perustelemaan tehdyt valinnat. Vaihto-
ehtoja kannattaa tutkia ennen valintaa. Se, mihin haastatteluaineistolla tahdataan, vaikuttaa
haastattelun toteuttamisen tapaan. Haastatteluissa voidaan pyrkia vaikkapa todenmukaisiin
kuvauksiin (asiantuntijahaastattelut), haastateltavan mahdollisimman vapaaseen puheeseen
(kertomushaastattelu) tai vireaan keskusteluun (ryhmakeskustelu). (Hyvarinen, Suoninen &
Vuori 2022.)

On tarpeen tehda perusteltuja valintoja sen suhteen, missa maarin haastattelukysymykset
etukateen valmistellaan, missa maarin haastattelijan omaa aktiivisuutta otetaan mukaan ja
miten haastattelutilanne organisoidaan. Myos haastattelun tematiikka ja haastateltavan ryh-
man luonne on tarpeen huomioida haastattelun toteutus- ja kasittelytapaa valittaessa.

Yleensa haastattelut jaetaan strukturoituihin ja puolistrukturoituihin. Erilaisia haastattelun
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tyyppeja ovat muun muassa teemahaastattelu, asiantuntijahaastattelu, ryhmahaastattelu,
kertomushaastattelu ja puhelinhaastattelu. (Hyvarinen, Suoninen & Vuori 2022.) Haastattelu
on kaytetyimpia tiedonkeruussa. Eritoten vapaamuotoiset ja vahan strukturoidut haastattelu-
menetelmat ovat lisaantyneet. Haastatteluilla on seka edut etta haittapuolensa. Etuina voi-
daan pitaa esimerkiksi sita, etta haastateltava on merkityksia luova ja aktiivinen osapuoli, tai
kun halutaan sijoittaa haastateltavan puhe laajempaan kontekstiin, kun halutaan selventaa
vastauksia ja syventaa saatavia tietoja, voidaan kayttaa lisakysymyksia tarvittaessa. Siita ol-
laan eri mielta, onko arkojen aiheiden kasittely etu haastattelussa vai olisiko kerattava ai-
neisto tahan parempi vaihtoehto. Hyvat puolet sisaltavat myos ongelmia: haastattelijalta vaa-
ditaan osaamista, haastattelut vievat aikaa, virhelahteet ovat moninaisia seka valmiiden mal-
lien puuttuessa analysointi, tulkinta ja raportointi ovat ongelmallisia. (Hirsjarvi & Hurme
2006, 34, 35.)

Puolistrukturoitu haastattelu

Puolistrukturoidun haastattelun ideana on ennakkoon laaditut kysymykset, jotka esitetaan
enemman tai vahemman samassa muodossa. Vastaamisen tapa on vapaa. Mikali haastattelija
seuraa vain valmista kysymyslistaansa ja siirtyy joka vastauksen jalkeen seuraavaan kysymyk-
seensa, saadaan edelleenkin helposti vain haastateltavan reagointeja tutkijan tapaan jasen-
taa maailmaa. Tarkat kysymykset ovat paikallaan silloin, kun paamaarana on saada asiantun-
tijahaastattelun tapaan esiin tosiasioita siita mita on tapahtunut tai mita on meneillaan, jotta

ei paadyta juttelemaan mukavia aiheen vieresta. (Hyvarinen, Suoninen & Vuori 2022.)

Puolistrukturoidusta haastattelustakin kaytetaan toisinaan nimitysta teemahaastattelu. Esi-
merkiksi silloin, jos siina esitetaan tarkkoja kysymyksia tietyista teemoista, muttei valtta-

matta kayda samoja kysymyksia lapi kaikkien haastateltavien kanssa. (Saaranen-Kauppinen
& Puusniekka 2006.) Puolistrukturoidulle menetelmalle on ominaista, etta jokin haastatte-

lun nakokohta on sovittu, mutta ei valttamatta kaikkia (Hirsjarvi & Hurme 2006,47.)

Teemahaastattelu

Teemahaastattelussa kysymyksia ei yleensa muotoilla tarkasti etukateen eika niita esiteta
aina samassa jarjestyksessa. Tutkija perehtyy tutkimusaihettaan koskevaan kirjallisuuteen,
jonka pohjalta valitsee haluamansa nakokulman ja kysymyksensa ja taman jalkeen paattaa
keskeisista teemoista. Haastattelija muotoilee vapaasti kysymykset naista teemoista. Teema-
haastattelu on suosittu, silla siina on haastateltavilla vastaamisen vapaus. Lisaksi teemat hel-
pottavat analysointia. Englanniksi kasite teemahaastattelu on tuntematon, useimmiten puhu-
taan puolistrukturoidusta haastattelusta. (Hyvarinen, Suoninen & Vuori 2022.) Hirsjarvi &
Hurme maarittavat teemahaastattelua niin, etta yksityiskohtaisten kysymysten sijaan edetaan

keskeisten teemojen varassa. Teemahaastattelu on puolistrukturoitu menetelma siksi, etta
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yksi haastattelun nakokulma, haastattelun teema-alueet ovat kaikille sama. Muissa puolistruk-
turoiduissa haastatteluissa kysymykset ja kysymysten muoto ovat kaikille samat. (Hirsjarvi &
Hurme 2006, 48.)

On hyva tiedostaa, etta tutkijan ennakkoon maarittamat teemat eivat valttamatta ole samat
kuin ne teemat, jotka aineistoa analysoimalla osoittautuvat olennaisiksi aineiston sisallon ja-
sentamisessa. Teemahaastattelusta puuttuu strukturoidulle lomakehaastattelulle luontainen

tarkka kysymysten muoto ja jarjestys, mutta se ei kuitenkaan ole taysin vapaamuotoinen, ku-

ten syvahaastattelu. (Hirsjarvi & Hurme 2006,48.)

6.4.2 Tyopajatyoskentely kehittamismenetelmana

Kehittamiskohdetta voidaan lahestya eri tavoin. Ennen menetelmien valintaa on syyta pohtia,
minka lahestymistavan pohjalta kehittamistyota aletaan suunnittelemaan. Kuten tieteelli-
sessa tutkimuksessa, myos kehittamistyossa lahestymistavoiksi sopivat tapaustutkimus ja toi-
mintatutkimus. Tapoja on muitakin, kuten esim. konstruktiivinen tutkimus ja innovaatioiden

tuottaminen seka ennakointi ja verkostotutkimus. (Ojasalo ym. 2009, 51.)

Kun valitaan lahestymistapaa, ei ole viela kyse konkreettisten menetelmien valinnasta. Lahes
kaikki menetelmat sopivat lahes mihin hyvansa lahestymistapaan. Esimerkkina haastattelu,
jota voidaan kayttaa kaikissa lahestymistavoissa. Kehittamistyossa voi myos olla piirteita use-
asta lahestymistavasta. Kustakin lahestymistavasta voi luovasti poimia sopivat piirteet omaan
kehittamistyohonsa. Tyossa on kuitenkin kerrottava missa kohdin mitakin lahestymistapaa on
kaytetty. (Ojasalo ym. 2009, 51-52.)

Opinnaytetyoni on tutkimuksellinen kehittamishanke. Tutkimuksen kohde on palkkatuki asiak-
kaan nakokulmasta, josta on tarkoitus tuottaa tietoa sen nykyisesta toimivuudesta juuri asiak-
kaan nakokulmasta ja taman pohjalta kehittaa ja tuottaa kehittamisehdotuksia palvelun toi-

mivuuden parantamiseksi ja tata kautta tyollisyyden kasvattamiseksi.

Kehittamisen menetelmana on osallistava tyopajatyoskentely. Tyopajatyoskentelyn tuloksena
tuotetaan tutkimuksellisen osuuden tuloksiin pohjautuen asiakaslahtoinen palkkatukimallin

palvelupolku, joka on osa service blueprinttia.

Tutkimuksellinen kehittamistyon kaynnistaja voi olla esimerkiksi kehittamistarpeet organisaa-
tiossa tai halu saada aikaan muutoksia (Ojasalo ym. 2009, 19). Opinnaytetyoni aihe syntyi ha-
lusta saada aikaan muutosta palveluun, mutta myos kehittamistarpeesta, silla palkkatuen tut-
kimuksissa todettu tyollistava vaikutus olisi hyva saada voimallisemmin kaytantoon. Lahtokoh-
tana oli myos se, etta tama aihe on hyodyllinen kaikille Espoon kuntakokeilun nuorten oma-

valmentajille ja mahdollisesti laajemminkin.
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Haastattelumenetelmaksi valikoitui puolistrukturoitu haastattelu. Se on lomakehaastattelun
ja strukturoimattoman haastattelun valimuoto, jossa kysymykset ovat kaikille samat mutta
niiden jarjestysta voi vaihdella (Hirsjarvi ym. 2006, 47-48). Teemahaastattelu tuntui liian

haasteelliselta seka keskustelun syntymisen seka tulosten tulkinnan kannalta.
6.5 Tutkimusaineiston kokoaminen ja analysointi

Tutkimusaineistoa on paaasiassa keratty haastattelemalla asiakkaita. Haastattelut olivat sel-
kea valinta metodiksi. Haastattelujen maksimimaaran arvio oli marraskuussa 30, mutta lopul-
linen maara oli 12 haastattelua. Tutkimusaineiston kokoamiselle oli asetettu aikataulu, jonka

puitteissa haastattelut tehtiin.

Tutkimusaineistoa on keratty haastattelujen lisaksi seka sisaisista etta ulkoisista lahteista. Si-
sainen materiaali on hyodynnetty opinnaytetyossa haastattelukysymysten tukena, tietoperus-
tassa seka palvelupolun muodostamisessa. Asiantuntijahaastatteluja palkkatukiyksikon asian-
tuntijan kanssa on kayty Teams-keskusteluina palkkatukeen liittyvista asioista, joihin on kai-
vattu selvennyksia. Sisaiset lahteet olivat tarkeita service blueprintin ja vallitsevan palvelupo-
lun muodostamisessa. Viestit ja muistiinpanot kasiteltiin ja analysoitiin palvelupolun nykyver-

sioon.

Haastatteluiden analysointimenetelmana on kaytetty teemoittelua. Teemat syntyivat tutki-
muksessa esitettyjen kysymysten pohjalta. Haastatteluja ei ole nauhoitettu vaan keskustelut
on kirjattu mahdollisimman tarkoin ja vastaukset siirretty teemojen alle heti haastattelujen

jalkeen.
6.5.1 Haastatteluaineiston kokoaminen ja valmistelu

Aineiston keruu tapahtui puolistrukturoidun haastattelun menetelmalla 13.12.22-8.3.23.
Haastateltavina olivat oman asiakassalkkuni asiakkaat, nuoret alle 30-vuotiaat tyottomat
tyonhakijat, joilla on oikeus palkkatukeen. He jakautuivat niihin, joilla palkkatukimahdolli-
suus on jo ollut tyollistymis- tai aktivointisuunnitelmassa seka niihin asiakkaisiin, joille palk-
katukimahdollisuus on keskusteluissa esilla ensimmaista kertaa tyottomyyden aikana. Lisaksi
asiakkaat olivat palkkatukioikeutettuja siita syysta, etta heilla oli puutteita ammatillisessa
osaamisessa ja tyottomyys oli vaarassa pitkittya. Eettisista syista haastateltavista on rajattu

pois asiakkaat, joilla olisi ollut mahdollisuus palkkatukeen sairauden tai vamman perusteella.

Vaikka alkuperainen ajatus oli teemahaastattelu, edettiin pitkalti puolistrukturoidun haastat-
telun menetelmalla, silla apukysymykset olivat valmiiksi mietitty ja niita hyodynnettiin haas-
tatteluissa (liite 2). Teemana oli palkkatuki ja asiakkaan mielipiteet palkkatuesta ja sen kay-
tettavyydesta oman tyonhaun tukena. Keskustelu sai kuitenkin vaeltaa tyollistymisen tiimoilla

ja haastateltavan esiin nostamissa aiheissa vapaasti.
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Haastatteluja tehtiin tapaamisilla kolme, puhelimitse seitseman ja Teams-keskusteluina kaksi
normaalin tyonhakukeskustelun yhteydessa. Kuten Ojasalo ym. (2009) toteaa, saturaatiopiste
on saavutettu, kun uudet haastattelut eivat enaa tuota kehittamistehtavan kannalta uutta
tietoa (Ojasalo ym. 2009, 100). 12 haastattelua tuotti riittavasti tietoa, eika viimeisten haas-
tatteluiden kohdalla tullut enaa mitaan uutta tutkimuksen kannalta, ne varmistivat aiemmin
esiin nousseita asioita. Taulukkoon 3 on koostettu haastatteluiden ajankohdat, tavat seka kes-
tot. Kaikki haastattelut sujuivat ilman hairioita, lukuun ottamatta 8.3. kaytya Teams-keskus-

telua, jossa yhteys katkesi yllattaen. Viimeinen kysymys esitettiin sahkopostilla.

haastattelu  PVM KESTO TAPA

H1 13.12.2022 n. 30 min puhelu

H2 11.1.2023 | n. 20 min puhelu

H3 23.1.2023 | n. 20 min puhelu

H4 26.1.2023 | n. 10 min tapaaminen
H5 31.1.2023 | n. 45 min Teams

H6 9.2.2023 | n. 20 min tapaaminen
H7 14.2.2023 | n. 15 min puhelu

H8 23.2.2023 | n. 15 min tapaaminen
H9 24.2.2023 | n. 15 min puhelu

H10 6.3.2023 | n. 15 min puhelu

H11 7.3.2023 | n. 10 min puhelu

H12 8.3.2023 | n. 20 min Teams

Taulukko 1: Kooste haastatteluista

Aineiston valmistelulla tavoitellaan aineiston selkeytta ja etta aineisto on sisalloltaan valmis
analysoitavaksi. Tassa vaiheessa aineisto voidaan esimerkiksi muokata digitaaliseen muotoon.
On hyva suunnitella selkea arkistointitapa, jaotella ja tallentaa aineisto eri tiedostoihin. (Oja-
salo ym. 2009, 123.)

6.5.2 Haastatteluaineiston analysointi

Hirsjarvi & Hurme 2006 toteavat, etta jos aineistoa ei ole jo keruuvaiheessa purettu ja tarkas-
teltu, on sen kasittely aloitettava mahdollisimman pian keruuvaiheen jalkeen muun muassa
siksi, etta aineisto on tassa vaiheessa viela tuore seka mahdollisten taydennysten tai selven-
nysten vuoksi. Toisiin ongelmiin on hyva kuitenkin ottaa ajallista etaisyytta. On pyrittava huo-
mioimaan yksittaisia tuloksia laajasta perspektiivista ja kokonaisuus huomioiden. Analyysitek-
niikoita on useita. Laadullisessa tutkimuksessa on vahan standardoituja tekniikoita eika ole

vain yhta oikeaa tapaa analysoida. (Hirsjarvi & Hurme 2006, 135, 136.)

Kuten Hirsjarvi & Hurme (2006, 36) toteavat, analysointi alkaa usein jo haastattelun yhtey-

dessa. Laadullisen analyysin paapiirteita voidaan hahmotella seuraavasti:
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1) Analyysi alkaa jo haastattelutilanteessa. Tutkijan itse haastatellessa, han voi tehda
havaintoja ilmioista niiden useuden, toistuvuuden, jakautumisen ja eritystapausten
perusteella. Han voi syntyneiden havaintojen pohjalta tehda tyypittelya tai mallien
hahmottelua. Lisaaineiston keruulla han voi tarkistaa kehittelemansa mallin tai hypo-
teesin.

2) Aineiston analysointi tapahtuu lahella aineistoa ja sen kontekstissa. Laadullinen tutki-
mus sailyttaa aineiston sanallisen muodon toisin kuin kvantitatiivisessa tutkimuksessa.

3) Tutkija kayttaa joko induktiivista tai abduktiivista paattelya.

4) Eiole yhta oikeaa tai muita parempaa analysointitekniikkaa. (Hirsjarvi & Hurme 2006,
136.)

Aineiston purussa on periaatteessa kaksi tapaa: 1) aineisto kirjoitetaan tekstiksi joko puhtaak-
sikirjoittamalla (litterointi) sanasta sanaan tai valikoiden, esimerkiksi vain teema-alueista tai
vain haastateltavan puheesta. 2) Aineistoa ei kirjoiteta tekstiksi vaan paatelmat tai teemat
koodataan tallennetusta aineistosta. (Hirsjarvi & Hurme 2006, 138.) Ojasalo ym. 2009 ohjeis-
taa, etta haastatteluaineiston analysoinnissa yksinkertaisin tapa on ilmididen esiintymisen
maaran laskeminen ja nama esiintymat voidaan esittaa vaikkapa taulukkona tai prosentteina
(Ojasalo ym. 2009, 99-100).

Laadullisen aineiston analysointi kasittaa useita vaiheita. Analyysi erittelee ja luokittelee ai-
neistoa, synteesi puolestaan pyrkii luomaan kokonaiskuvaa ja tuomaan uutta perspektiivia
tutkittavaan ilmioon. (Hirsjarvi & Hurme 2006, 143.) Tutkimuksen ydinasia on keratyn tiedon
analysointi, tulkinta ja johtopaatosten teko. Analysointivaiheessa tutkija kohtaa vastaukset

kaan asettaa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 221.)

Teemoittelu tarkoittaa sita, etta analysointivaiheessa tarkastellaan aineistosta nousevia piir-
teita, joita esiintyy useasti. Teemahaastattelussa ne saattavat pohjautua teemoihin ja oletet-
tavasti ainakin lahtokohtateemat nousevat esille. Taman lisaksi tulee esille lukuisia muita
teemoja, jotka ovat lahtokohtateemoja mielenkiintoisempia. Esiin nostetut teemat ovat tut-
kijan tulkintoihin pohjautuvia, eli haastateltavan ilmaisut ovat erilaisia, mutta ne koodataan
samaan teemaan. Analyysin olennaisin osa on esiin nousevien seikkojen tarkastelu suhteessa

toisiinsa. Ilman tata tarkastelua analyysi jaa puolitiehen. (Hirsjarvi & Hurme 2006, 173-174.)

Opinnaytetyossani aineistonhallintasuunnitelma on yksinkertainen, silla aineiston arkistointia
ei tarvita, koska kaikki haastattelut ovat siirretty omilta haastattelulomakkeiltaan yhteen
koontilomakkeeseen ilman haastateltavien taustatietoja. Aineisto muokataan mahdollisimman
selkeaa muotoon analysointia varten. Taman jalkeen koontilomake tuhotaan. Haastattelujen
kayttotarkoitus on opinnaytetyo, eika dokumenteilla ole jatkokayttoa, joten tallennettavaa

dataa ei synny lainkaan.
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Aineiston purku tapahtui niin, etta haastattelun aikana tehdyt tarkat kirjaukset siirsin apuky-
symysten alle yhdelle lomakkeelle pelkistaen, ei sanasta sanaan vaan asiakkaan mielipiteet
silla tarkkuudella, joka on tarpeellista, kaikki ylimaarainen pois jattaen. Nain koontilomak-
keesta tuli tiivis, pelkistetty ja helposti analysoitavissa oleva. Nain valmistelin aineiston lopul-

lista tulkintaa varten.

Opinnaytetyossani kaytin teemoittelua. Poimin haastatteluista useasti esille nousseita seik-
koja ja pohdin niiden suhdetta toisiinsa. Haastateltaville esitetyt valmiiksi laaditut kysymyk-
set ohjasivat teemoittelua. Kysymysten pohjalta syntyi teemat, joiden alle siirsin vastaukset.

Lopuksi tein synteesin tutkimuskysymyksista, teemoista ja loydoksista.
6.6 Haastattelun tulokset

Haastattelu kaynnistyi silla, etta haastateltavalta kysyttiin halukkuutta osallistua haastatte-

luun ja lupa kayttaa anonyymisti hanen vastauksiaan opinnaytetyossa. Sen jalkeen lahdettiin
lilkkkeelle palkkatuen tunnettuudesta, kaytettavyydesta, esteista kayttamiselle, haasteista ja
edettiin kysymysten kautta mahdollisiin kehittamisideoihin. Tulokset haastatteluista on

koottu teemojen alle.
6.6.1 Palkkatuen tunnettuus

Ensimmaisena teemana keskusteltiin palkkatuesta, onko se tuttu kasite ja mita ajatuksia se
herattaa. 12 vastaajasta yksi kertoi tietavansa, kaksi kertoi jotenkin tuntevansa asiaa, yhdella
asiakkaalla palkkatukijakso oli jo kaytetty, mutta han ei siita huolimatta tiennyt kovin tark-
kaan, mita se tarkoitti. Vastausten pohjalta syntyi kasitys, etta palkkatukea ei juurikaan tun-

neta.

Taman jalkeen kerroin haastateltaville, mika on palkkatuki ja kysyin, herattiko tama jotakin
kysymyksia. Tahan vastaukset olivat paasaantoisesti positiivisia tai neutraaleja. Kaksi vastaa-

jista totesi, ettei tarvitse palkkatuke tai ”vahan noloa”. Yksi totesi, etta

kuulostaa kylla hyvalta, saisi perehdytyksen, varmistuksen, etta jos saisi toita
eika sitten perehdytettaisikaan.
Perehdytys nousi esille, koska palkkatuen yksi tarkeimmista tarkoituksista on mahdollistaa

tyonantajalle tulevan tuen avulla tyontekijan perehdyttaminen.

Kysyttaessa mita positiivisia tai negatiivisia ajatuksia palkkatuki heratti, olivat ajatukset suu-
relta osin positiivisia: seka tyonantaja etta tyontekija hyotyvat, tyonantajalle tuki ja kun ei
tyokokemusta tai ammatillista koulutusta, palkkatuki on hyva. Koettiin, etta palkkatukea voi-

daan hyodyntaa. Yksi haastateltava kommentoi, etta
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ei ole mitaan negatiivista: Ei oikeastaan, ei minuun vaikuta, saisi normaalin
palkan mika maksettaisi muutenkin.
Epailevissa vastauksissa tuli esille se, etta tyonsaanti ei aina johdu hakijasta, ottaisiko tyon-
antaja kuitenkaan, vaikka olisi palkkatukimahdollisuus. Esille nousi ajatus, etta kun on ollut
tyomarkkinoilta poissa kauan, voi olla negatiivinen viesti tyonantajalle kertoa palkkatuen
mahdollisuudesta, ikaan kuin korostaa omaa tyottomyyttaan. Pohdittiin myos palkkatuen ra-
hallista vaikutusta, voiko se vaikuttaa pidemmalla tahtaimella yleiseen palkkatasoon laske-

vasti tai nousevasti. Mietintaa syntyi palvelun eettisyydesta.

En haluaisi, etta sita kaytetaan vaarin, eli yritykset kayttavat vaarin. Olisin
tarkkana, millaiselle yritykselle kertoisin tasta mahdollisuudesta.

Vaikka haastateltavan suhtautuminen oli negatiivista, totesi han
ymmarran, miksi se on hyva asia, tiedostan, mika siina on hyvaa.
Han jatkoi viela,

etta kuitenkin tulee tunne, etta on osaamaton ja on pakko auttaa, etta saa
toita. Hyotyminen, ei itse saa toita muuten.

6.6.2 Palkkatuki oman tyollistymisen apuna

Kysyttaessa, miten tarkeaksi tai hyodylliseksi koet palkkatuen oman tyollistymisen tukena,
olivat vastaukset positiivissavytteisia. Haastateltavat kokivat palkkatukimahdollisuuden tar-
keana ja hyodyllisena, jos osaamisessa on puutteita tai etta osaaminen ei riita ja ammattitut-
kinto puuttuu. Palkkatuki koettiin hyvana vauhdittajana omalle tyonhaulle. Todettiin myos,
etta pienelle yritykselle palkkatuki voisi olla iso apu ja etta voisi jatkaa palkkatuen jalkeenkin
toissa. Osa sanoi, etta ei osaa oikein sanoa, onko mitaan eroa, oliko tuki tai ei. Yhden haasta-

teltavan kommentti oli

Koen sen aika hyvaksi, varmemmin saa tyota, jos on vahan kokemusta tai ei ole
koulutusta niin hankala saada tiettyja paikkoja.
Haastateltava totesi, etta riippuu taysin ihmisesta, kuka haastattelee, onko palkkatuella mi-
taan vaikutusta. Asteikolla 1-10 han antoi arvosanan viisi hyodyllisyydelle. Yksi vastaaja ei
kayttaisi, ellei se olisi edellytys tyon saannille. Esteena palkkatuelle tuli esiin, etta haluaa

itse parjata tyonhaussa ilman apua.
6.6.3 Palkkatuen palvelupolun haasteet

Kysyttaessa, miten etsisit palkkatukityopaikkoja ja uskotko loytyvan helposti, vastaaminen
osoittautui haasteelliseksi, silla monikaan ei ole aiemmin ollut tietoinen palkkatuesta, joten

jatkokysymyksena esitettiin: Onko sinulle tullut vastaan palkkatukityopaikkoja, kun olet
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etsinyt toita? Vastaus oli yksiselitteisesti ei. Nain kertoivat myos asiakkaat, joiden kanssa eh-
din keskustella toistamiseen tai joilla oli jo palkkatuki suunnitelmassa. Moni kuitenkin sanoi,
etta ilmoittaa itse haettaviin paikkoihin tasta mahdollisuudesta, vaikka sita ei ole missaan ky-

syttykaan.

Kysyttaessa, miten koet palkkatukimahdollisuuden kertomisen tyonantajalle ja missa vai-
heessa kertoisit tasta mahdollisuudesta, keskusteltiin laajasti siita, miten tyonantajat ovat
yleensa tietoisia palkkatuesta ja kuinka sita haetaan. Keskustelua heratti se, missa vaiheessa
asiasta kannattaisi kertoa. Haastateltavista suurin osa sanoi, etta kertoisi haastatteluvai-
heessa tai etta mahdollisesti kertoisi, mikali ilmapiiri vaikuttaa sellaiselta. Osa laittaisi jo ha-
kemukseen ja yksi vastaajista tekisi kaksi erilaista CV:ta, joista toiseen laittaisi linkin palkka-
tukisivustolle tyonantajaa varten. Yksi vastaajista totesi, etta jos tyonantaja ottaisi esille, sit-

ten han kertoisi.

Palkkatukimahdollisuudesta kertomisen teemaan liittyen keskustelimme siita, miten haasta-
teltava kokee, jos tyonantaja ei tieda, mika on palkkatuki. Osa haastateltavista kertoi, etta
tutustuisi itse aiheeseen, jotta osaisi kertoa siita. Osa sanoi, etta taman haastattelun pohjalta
on saanut riittavasti tietoa palkkatuesta ja voi sen kertoa tyonantajalle ja ohjeistaa hake-
maan lisatietoa. Osa arvioi, etta asema tyonhakijana saattaa jopa heikentya, jos ei riittavan
hyvin pysty kertomaan, mika on palkkatuki, varsinkin jos sen on maininnut haastattelussa.
Yksi vastaajista sanoi, etta ei osaisi kertoa ja se varmasti heikentaisi hanen mahdollisuuksi-

aan.

Myos palkkatuen perusteiden kertomisesta keskustelimme ja haastateltavat lahes yksimieli-
sesti totesivat, etta perusteleminen ei ole ongelma, jos on osaamisen tai koulutuksen puute,

se selittaa palkkatukimahdollisuuden.

6.6.4 Palkkatuen ja muiden palveluiden palvelupolun kehittaminen

Lopuksi kysyttiin viela, millaisen palkkatuen haluaisit luoda? Ajatuksia ja lennokkuutta sai
kayttaa vapaasti vastauksessa. Tassa kohtaa ei itse palkkatukeen liittyen tullut montaa ehdo-
tusta. Todettiin, etta nyt kun tietaa mika se on, on se ihan kaytettavissa oleva. Tassa kohtaa
nousi viela huolena se, etta miten tyonantaja tuntee palkkatukea? Voisiko sita parantaa? Toi-
vottiin myos, etta tyonantaja ja -hakija olisivat palkkatuen suhteen samalla viivalla. Olisi

vaikka palvelu, josta kayda katsomassa tarjottuja palkkatukityopaikkoja.

Muuhun tyonhakuun liittyen tuli kommentteja palvelun kehittamisesta. Toivottiin tyohaastat-
telujen jalkeen mahdollisuutta, vaikka chatin kautta keskustella tyonantajan kanssa, mikali
jokin asia oli jaanyt vaivaamaan tai haluaa tarkentaa jotain. Hakujarjestelmiin toivottiin pa-
rannusta, ne eivat valttamatta toimi jouhevasti. Turhautumista esiintyi siihen, etta samat

tyopaikat pyorivat eri kanavilla. Voisiko valtio/kunta ottaa tasta koppia? Toivottiin myos
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tyohon tutustumisen mahdollisuutta, esimerkiksi paasisi seuraamaan tyoskentelya tyopaikalle
ja nain voisi miettia, onko ty0 mielenkiintoista tai sopiiko itselle. Rekrytointipalveluiden yh-
denmukaistamista toivottiin ja myos palvelua johon profiilin luonnilla tyonantaja voisi lahet-
taa suoran tyotarjouksen tyonhakijalle ja prosessi lahtisi tasta liikkeelle. Esiin nousi myos
tyonantajan vaatimukset tyonhakijoille, todettiin, etta toivotaan ihan liikoja ja tulee olo,

etta ei kelpaa.
6.6.5 Synteesi haastattelun tuloksista

Tutkija, tutkittava ja viela tutkimusselosteen lukijakin tekevat tulkintaa tutkimuksesta tai sen
vaiheista omalla tavallaan. Tulkinnat eivat taydellisesti yhdy. Tulosten analysointi ei ole sama
kuin tutkimuksen tulokset, vaan tuloksista tulisi laatia synteeseja. Vasta nama synteesit anta-
vat vastausta asetettuihin ongelmiin. Johtopaatosten perustana on laaditut synteesit. (Hirs-
jarvi ym. 2009, 229-230.)

Yhteenveto tutkimuskysymyksista, keskustelluista teemoista seka esiin nousseista loydoksista

ovat koottuna taulukkoon 4.

Tutkimuskysymykset Teemat Loydokset

Palkkatukea ei tunneta
Palkkatuki koetaan positiivisena asiana (kun on kerrottu,

Suhtautuminen palkkatukeen mistd on kyse)

Palkkatuen tunnettuus

Tunnetko palkkatuen?

~
1 " . " * Koetaan hyvéna tukena omaan tyénhakuun
Miten koet pa lkkatuen Hy6dyllisyys oman tyonhaun * Turvaa perehdytyksen, ei ole pakko heti osata vaan on
oman tyénhaun tukena dmanh S
Esteet kayttamlse”e * Ei vilttdmétts haluta nostaa esille tydttémand
? S Bnhakijana olemista (vahaisesti esiintyn
apuna: ty! i ¢ tynyt) Y,
* Palkkatukimahdollisuuden kertominen hakuprosessissa —\
Kertominen hakuprosessissa mietityttdd, CV, hakemus vai haastattelu.
palkkatukimahdollisuudesta * Voiko kadntya negatiiviseksi, jos ei osaa kertoa
Pa I kkatue n nne palkkatukea? tydnantajalle mik3 on pakkatuki? = ratkaistava.
okset/vaikutus palkkatasoon * Nuoret ovat rohkeita, osaavat ajatella laajasti ja olla
ongEImakOhdat pitkalla tahtaimella huolissaan mahd. lieveilmisista,
Palkkatukipaikkojen |&ytyminen * Espoon kaupungin palkkatukipaikat eivit n3y asiakkaalle,
muutekin vihdssa madrin nakyvyytta = ratkaistava.
- aggse - = Tydnantajien tietoisuus palkkatuesta
M lte n kehlttaISIt Jouhevampi ja suorempi haku * Tietoisuuden kasvattamista tarvitaan—> markkinointia
- Realistisemmat toiveet tybnantajilta osaamisen * Palvelun tunnettuuden kasvattaminen ei pitéisi olla
palkkatukea/muita e M —
a .atu ksia 2 Tyénantaja ja tydnhakija samalla viivalla, tydnhakija * Tarvitaan mahdollisuuksia p4&sts tydhén, vaikka kokemus
J - ei altavastaajana puuttuu.

Taulukko 2: Synteesi haastatteluista

Se, etta palkkatukea ei tunnettu, ei yllattanyt mutta nuorten positiivinen asenne palkkatu-
keen yllatti taysin. Palkkatuki koettiin hyvaksi palveluksi tyonhaun tukena. Ennakkoluulotto-
masti nuoret ovat valmiita kayttamaan palkkatukimahdollisuutta, mikali tilanne on sopiva.
Oma kokemuksen ja/tai koulutuksen puute ja tyottomyys ei ole heille asia, jota taytyisi salata

tyonantajalta. Palkkatuki tuntui tuovan turvaa siihen, etta on mahdollisuus oppia ja perehtya.
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Haastattelujen pohjalta voidaan todeta, etta palvelu on kuitenkin kerrottava nuorelle niin
asiakkaan kuin tyonantajan nakokulmasta, jotta palvelu nayttaytyy kokonaisena ja asiakas on
tarvittaessa pystyva kertomaan siita tyonantajalle riittavan vakuuttavasti ja tarvittaessa oh-

jaamaan tyonantajan tyomarkkinatorille (tyomarkkinatori.fi) laatimaan palkkatukihakemusta.

Se, missa vaiheessa palkkatuesta olisi hyva kertoa tyonantajalle, jakoi mielipiteita. Onko CV,
hakemus vai haastattelu sopivin alusta kertomiselle? Lisaksi tutkimuksen yhteydessa kavi ilmi,
etta palkkatukipaikat, kuten Espoon kaupungin paikat, eivat nouse asiakkaille oma asiointiin,
vaikka heidan suunnitelmaansa on palkkatukimahdollisuus lisatty. Palkkatuen hyodyntaminen
vaatii, etta nuori itse kertoo tyonantajalle palkkatuen mahdollisuudesta. Nuoret olivat taman
kanssa sinut mutta toisaalta toivottiin paikkaa, josta voisi helposti kayda katsomassa palkka-
tukipaikkoja. Tama toisi tyonhakijan ja tyonantajan ikaan kuin samalle viivalle. Tyonhakijan
ei aina tarvitsisi olla se aktiivinen osapuoli. Esille tuli myos huoli, etta miten hyvin tyonanta-

jat tuntevat palkkatukea.

Ajatuksia palkkatuen kehittamisesta ei odotetusti tullut kovin montaa. Mikali palvelu olisi tu-
tumpi, olisi varmasti ehdotuksia tullut enemman. Muita kehittamisajatuksia, jotka helpottaisi-
vat tyonhakua, nousi esille. Pienta turhautumista hankaliin ja toimimattomiin jarjestelmiin ja
moniin eri tyonhakukanaviin esiintyi. Tyonantajien ylimitoitetut vaatimukset mainittiin myos,

mika on nuorten nakokulmasta varmasti hyvin totta.

Haastattelussa saatujen tulosten pohjalta lahdetaan kehittamaan palvelupolkua yhteiskehitta-

misena tiimin omavalmentajien kesken asiakaslahtoisemmaksi.

Haastatteluiden tuloksista tarkeimpana nostan esiin haastateltavien positiivisen asenteen
palkkatukea kohtaan. Palkkatuki koettiin hyvaksi palveluksi oman tyollistymisen tukena. Nuor-
ten rohkeus lahtea kertomaan asiasta tyonantajille oli ilahduttavaa. Esiin nousi heidan laaja-
alainen ajattelunsa esimerkiksi vaarinkaytoksiin tai palkkatuen vaikutuksiin palkkatasoon pi-
demmalla tahtaimella. Eniten keskustelua heratti se, missa kohtaa tyonhakuprosessia palkka-
tuesta tulisi kertoa ja miten kertoa, mikali tyonantaja ei tunne palkkatukea. Myos palkkatuki-

paikkojen loytyminen nousi keskusteluun.
6.7 Kehittamisosuus

Ilman kykya innovoida, taantuu kehittaminen. Luovuuden lisaamiseksi tarvitaan kykya ja us-
kallusta katsoa asioita uudella tavalla. Luovan ongelmanratkaisun edellytys on avoin ja positii-
vinen ilmapiiri. Ryhmatyoskentelylla ja verkostoitumisella on tarkea merkitys luovuudessa.
Luovan ongelmanratkaisun prosessissa arviointi on syyta pitaa erillaan ideoinnista, silla se ty-
rehdyttaa ideointia. Luovien ratkaisujen luomisen nakokulmasta maara synnyttaa laatua,

tama on hyva tiedostaa. Aivoriihin on luovassa ongelmanratkaisussa standardimenetelma.
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Aivoriihen avulla ryhma pyrkii ideoimaan ratkaisuja ja uusia lahestymistapoja johonkin ongel-
maan. (Ojasalo ym. 2009, 143-146.)

6.7.1 Asiakkaan palvelupolku service blueprintin osana

Palvelupolulla kuvataan palvelukokonaisuutta. Asiakkaan kokemaa palvelupolkua kuvataan
vaiheittain, jotta sita voidaan analysoida ja jotta siihen paastaa vaikuttamaan suunnittelun
keinoin. Ensimmaisessa vaiheessa suunnittelua maaritellaan, mika osa palvelupolusta otetaan
suunnittelun kohteeksi. Sen on oltava tarkoituksenmukainen osa suunniteltavan palvelun pal-
velupolkua. Palvelupolku voidaan jakaa myos esipalveluun, ydinpalveluun ja jalkipalveluun.
Jokainen palvelupolku jakautuu palvelutuokioihin ja jokainen palvelutuokio koostuu lukemat-
tomista kontaktipisteista. Naiden kautta asiakas on yhteydessa palveluun kaikilla aisteillaan.
Kontaktipisteet voivat myos valitettavasti valittaa vaaraa sanomaa. Kun asiakkaan tarpeet ja
odotukset on ymmarretty, voidaan olemassa olevaa palvelua kehittaa vastaamaan seka asiak-

kaan etta palvelun tuottavan organisaation tarpeita paremmin. (Tuulaniemi 2011.)

Service blueprint tarkoittaa prosessikaaviota ja yksityiskohtaista mallia palvelusta, jossa kuva-
taan palvelun eri osien liittyminen toisiinsa. Blueprinting nayttaa sen tosiasian, etta palvelu-
prosessi ei ole sama palveluntarjoajalla ja asiakkaalla, silla molemmissa on esimerkiksi paljon
toiselle osapuolelle nakymattomia toimintoja. Service blueprint esittaa visuaalisesti ja yhtaai-
kaisesti kuvan palvelun nakyvista elementeista, asiakkaiden ja tyontekijoiden rooleista, asia-

kaspalvelun leikkauspisteista seka palvelutarjonnan prosessista. (Innokyna 2023.)

3 Fyysiset elementit

q Asiakkaan polku palvelussa

)

VIOROVAILTUS
2 Front-office, asiakaspalvelija, asiakkaalle nakyva osa palvelusta

a4 Back-office, asiakkaalle nakymaton osa palvelusta

SisAiug waRovAIWTUS
& Tukitoiminnot 1a padtBisenteko

Kuvio 7: Service blueprint (Innokyna 2023)

Palveluprosessien analysointiin kehitettya lahestymistapaa kutsutaan blueprintingiksi. Se on
prosessikaavio, joka kuvaa palveluprosessin etenemista seka eri osallistujien rooleja yksityis-
kohtaisesti. Tarkoituksena on objektiivisuus, jotta kaikki osallistujat ymmartavat palvelun ko-

konaisuuden samalla tavalla. Tama helpottaa keskustelua palvelun kehittamisesta. (Ojasalo
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ym. 2009,158-159.) Stickdorn ym. (2018) toteavat, etta Service blueprint voidaan ymmartaa
asiakaspolun laajentumaksi. Ne perustuvat seka frontstage- (nakyviin) etta backstage- (naky-
mattomiin) tyontekijaprosessien ja tukiprosessien yhdistamisen asiakaskokemukseen. Fron-
stage viittaa ihmisiin ja prosesseihin joihin asiakkaalla on kontakti, kun taas backstage pro-
sessi ja ihmiset ovat asiakkaalle nakymattomia. Tukitoiminnot ovat muun organisaation tai ul-
kopuolisen kumppanin suorittamia toimintoja. Service blueprint tuo frontstage kokemuksen
visuaalisena asiakaspolkuun mutta tuo myos esiin kerroksia nayttamalla naykyvan osan ja ku-

lissien valisia suhteita ja riippuvuuksia. (Stickdorn, Lawrence, Hormess, Schneider 2018,54.)
Palvelun blueprintingin kuvaamiseen kuuluvat seuraavat toimet:

1. Valitaan palveluprosessi, jota halutaan kehittaa. Yleensa kohteena voi olla laaja osa
prosessia.

2. Valitaan asiakassegmentti palvelulle. Jokaista asiakassegmenttia varten olisi hyva
tehda oma versio.

3. Selvitetaan prosessi asiakkaan nakokulmasta, eli kaikki vaiheet kuten ostoaikomus,
osto, kulutus ja palvelun arviointi.

4. Selvitetaan tyontekijoiden toimet, asiakkaille nakyvat seka nakymattomat toimet
seka myos tekniikan valityksella tehtavat toimet.

5. Yhdistetaan asiakaskontaktien toimet tarvittaviin tukitoimiin. Piirretaan sisaisen vuo-
rovaikutuksen rajapinta ja selvitetaan asiakaskontaktiin suoranaisesti liittyvien toi-
mien ja naita tukevien toimien yhteydet. Tassa kohtaa tulee esiin eri toimien suora ja
epasuora vaikutus asiakkaaseen.

6. Lisataan fyysiset osat asiakkaiden toimintoon (esim. lasku tai ruokalista)

Blueprinting korostaa asiakkaan roolia prosessissa ja tama tekee siita kayttokelpoisen tyoka-

lun palveluiden kehittamisessa. (Ojasalo ym. 2009, 160-162.)

Service blueprinting otettiin alun perin kayttoon useita etuja tarjoavana palveluiden proses-
sinohjaustekniikkana: se oli tarkempi kuin sanalliset maaritelmat, se pystyi auttamaan ongel-
manratkaisussa ennaltaehkaisevasti ja se kykeni tunnistamaan palvelupolun vikakohdat. Yri-
tykset ovat kehittyneet asiakaslahtoisimmiksi ja niin on myos palvelun suunnittelu. Tyypilli-
sella service blueprintilla on viisi osaa: asiakkaiden toimet, tyontekijoiden nakyvat (fronstage)
toimet seka asiakkaille nakymattomat (backstage) tyontekijoiden toimet, tukiprosessit seka

fyysiset toimet.

Kun blueprintia lahdetaan valmistelemaan, ensimmainen toimi on ilmaista selkeasti prosessi,
osaprosessi tai palvelu, jota ollaan suunnittelemassa. On maaritettava, mihin asiakassegment-
tiin keskitytaan. Kun nama on paatetty, linjataan asiakkaan polku ensimmaisena, silla se toi-
mii perustana kaikille muille suunnitelman elementeille. (Bitner ym. 2008, 71-74.) Blueprint-

tekniikan ainutlaatuisuus muihin tekniikoihin nahden on asiakkaan asettaminen keskioon ja
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oleminen perustana innovaatioille, palvelun parantamiselle ja palvelumuotoilulle. Tama ei
tarkoita sita, etta asiakas olisi innovaation lahde vaan etta innovaation keskeinen tarkoitus on

arvon luominen asiakkaalle. (Bitner ym. 2008, 93.)
6.7.2 Yhdessa kehittamisen lahtokohdat

Ideariihi valikoitui yhteisollisen kehittamisen menetelmaksi koska kyseessa on jo olemassa
oleva palveluprosessi, jota nyt lahdetaan kuvaamaan ja kehittamaan asiakaslahtoisesti. Kyse
ei ole villeista ideoista tai uuden mallin luomisesta, vaan jo olemassa olevan polun parantami-
sesta asiakaspalautteen pohjalta. Kaikki uudet ajatukset ovat tervetulleita jatkokehittamista
varten, joten mitaan ideoita ei tuomita, ideointiin kannustetaan ja jatkokehitetaan muiden
ideoita ja kaikki osallistujat ja ideat ovat yhta arvokkaita (Ojasalo ym. 2009, 147). Toisaalta
kuitenkin on tarkoitus ideoida palkkatuki kohderyhmalle houkuttelevampaan muotoon, niin
etta peruselementteja palvelusta ei voida muuttaa, mutta miten saadaan palvelu paremmin

brandattya kohderyhman ajatusmaailmaan sopivammaksi ja houkuttelevammaksi.

Palkkatuki on kuitenkin edelleenkin harkinnanvarainen tuki, joka vaatii tiettyjen kriteereiden
tayttymista, jotta sita voidaan myontaa. Taustalla on laki ja asetukset, joten isot linjamuu-
tokset eivat onnistu hetkessa. Tata asiaa ei ole tarkoitus muuttaa, vaan rakentaa palvelupol-
kua nykyisilla ehdoilla, asiakas paremmin huomioiden. Kaikki ideat, vaikkakin niita ei voida

hyodyntaa nykyisessa tilanteessa, otetaan talteen ja esitetaan jatkokehitysta varten.
6.7.3 Service blueprintin asiakaspolun jatkokehitys ja tulokset

Palkkatuen tamanhetkinen service blueprint on kuvattu kuviossa 7. Kipu- eli ongelmakohdat
on merkitty punaisella. Tahan on otettu mukaan myos tyonantaja, koska se on tarkea osa asi-
akkaan polkua palkkatukimallissa. Tyonantaja hakee palkkatuen TE-toimistosta tai kuntako-

keilusta.
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Kuvio 8: Palkkatuki service blueprint ongelmakohtineen

Nuorten tiimin omavalmentajien yhdessa kehittamisen tyopaja pidettiin 20.4.2023 kello 9-
10.30 Tyollisyys Espoon toimitiloissa. Paikalla oli kuusi omavalmentajaa. Alustuksena kaytiin
lapi synteesi haastatteluista seka service blueprintista asiakkaan palvelupolku Powerpoint esi-
tyksen muodossa (liite 1). Haastatteluiden tuloksista tarkeana lahtokohtana kehittamiselle

nousi esiin haastateltavien positiivinen asenne palkkatukea kohtaan.

Seuraavaksi pureuduimme loydettyihin ongelmakohtiin ensin keskustelemalla, ja sen jalkeen
jokainen sai kirjoittaa post-it lapuille omat ratkaisuajatuksensa. Naita kavimme taman jal-

keen yhdessa lapi.
6.8 Kehittamisosuuden tulokset
Kehittamiskohta 1: Miten saamme palkkatukipaikat nakyville asiakkaille?

e Palkkatukipaikat on saatava nakyville esimerkiksi Tyollisyys Espoon sivuille.
e Palkkatuesta on kerrottava tyonantajille.

e Mahdollisuus palkkatuella tyollistamisesta saatava aktiivisemmin tyopaikkailmoitukseen.
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e Espoon kaupunki pitaisi saada mukaan nuoria tyollistamaan ja tuomaan paremmin esille
palkkatukimahdollisuuksia.

e Espoolaiset yritykset saatava mukaan talkoisiin auttamaan nuoria (palkkatuki)tyollisty-
maan.

e Uusi palvelumanuaali aukeaa asiakkaille, voisiko sita hyodyntaa palkkatukipaikkojen esit-
telyssa?

o palkkatuki tyonantajien & tyontekijoiden, joilla palkkatukimahdollisuus, tapaaminen (rek-

rytointimessut, tyonantajatapaamiset)

Kehittamiskohta 2: Miten ja koska asiakas kertoo palkkatukimahdollisuudesta tyonanta-
jalle?

Tahan ei edelleenkaan loytynyt yhta selkeaa ratkaisua, mutta uutena ajatuksena tuli esille,
etta sen voisi mainita sahkopostin saatekirjeessa. Alla ehdotukset:

e kertoisin CV:ssa

¢ laittaisin hakemukseen

e kertoisin viimeistaan haastattelussa

e laittaisin hakemukseen palkkatoiveen yhteyteen

e Kkertoisin sahkopostin lahetteessa

Kehittamiskohta 3: Jos tyonantaja ei tieda, mika on palkkatuki?

e Nykyisen palkkatukikortin muokkaus (palkkatukikortti, joka kertoo tyonantajalle tyonhaki-
jan oikeudesta palkkatukeen, on ollut aktiivisemmin kaytossa ennen, mutta kaytto on ny-
kyisin vahaista).

e Tarvitaan markkinointia suunnattuna espoolaisille tyonantajille, jotta he palkkaavat es-
poolaiset nuoret palkkatuella.

e Esite palkkatuesta yhteistyossa nuorten asiakkaiden kanssa, annetaan nuoren aanen kuu-
lua ja tehdaan toinen esite, joka on suunnattu yrityksille.

e Tyonantajille linkit sivustoihin esim. suomi.fi palkkatuki -sivustoon tai Tyollisyys Espoon
verkkosivuille. Palkkatuesta on loydyttava tarpeellinen tieto tiiviina pakettina seka linkki
hakemukseen.

e Aktiivinen tietoisuuden lisaaminen palkkatuesta on erittain tarpeellista.

Naiden kehittamiskohtien miettimisen jalkeen viimeisena lahdettiin ideoimaan lennokkaam-
min palkkatuen nimea, markkinointia ja tyonhakijan seka tyonantajan samalle viivalle saa-
mista palvelun osalta. Voisiko Espoo olla edellakavija ja markkinoida palvelua nuorille heita
kiinnostavalla tavalla? Keskustelussa nousi esiin kysymys, etta voisiko asioita tehda enemman-
kin yhteiskehittamalla, ottamalla nuoret mukaan? Nain he omaksuisivat ja hyvaksyisivat pal-
velut osaksi omaa tyollistymistaan, eivatka ne tuntuisi viranomaisten laatimilta pakotteilta.

Nuorilla on rohkeutta ja ajatuksia, joita tulisi hyodyntaa heille suunnatuissa palveluissa.
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Markkinoinnin kannalta pidettiin tarkeana, etta tehdaan palkkatukiesite yhdessa nuorten
kanssa. Krista Keranen (2023) avaa yhteiskehittamista Laurean opetusvideolla seuraavasti: Ky-
seessa on kahdensuuntainen toimintatapa, jossa kaikki oppivat. Kyseessa voi muun muassa
olla olemassa olevan palvelun jatkokehitys tai uuden palvelun kehittaminen. Yhteiskehit-
tamisen avulla organisaatio tai yritys nakee asioita asiakkaan silmin ja ndin voi kehittaa
ratkaisuja asiakkaan tarpeisiin. Yhteiskehittamisessa tulee unohtaa hetkeksi oma asiantunti-

juus ja olla avoin uudelle tiedolle. (Keranen 2023.)

Yhteiskehittamisena tehty esite kertoo nuoren aanella, mika on palkkatuki ja miksi han sen
haluaa esitella tyonantajalle. Taman esitteen han voi linkittaa valitsemassaan vaiheessa haku-
prosessia tyonantajalle tiedoksi. Lisaksi tarvitaan toinen esite, joka tiiviisti kertoo tyonanta-
jalle, mika on tyonantajan nakokulmasta palkkatuki ja miten sita haetaan. Keskustelimme

siita, etta palkkatukimalli on esitettava nuorelle niin, etta han sen ymmartaa kokonaisuutena.

Nimen kohdalla nousi esille Rekrytointituki -nimi, joka sitten lyheni Rekrytueksi. Tama koet-
tiin kuvaavammaksi nimeksi palkkatuelle ja on ilmeisesti ollut joskus kaytossakin. Muitakin
vaihtoehtoja nousi esille, mutta todettiin, etta olisi parasta antaa nuorten itse innovoida ni-

mea palvelulle, jotta siita tulisi vetovoimainen.

Keskusteluun nousi palkkatuen houkuttelevuus verrattuna moniin muihin palveluihin. Palkka-
tuki on nuorelle tyonhakijalle hyva palvelu, koska han saa palvelun ajalta palkkaa, eika tyot-
tomyystukea, kuten on joidenkin muiden nuorille suunnattujen palveluiden kohdalla. Paino-

tettiin viela sita, etta Espoon kaupungin pitaisi ottaa isompi rooli nuorten palkkatukityollista-
jana. Lisaksi tyonantajapalveluiden (Tyollisyys Espoon yksikko) apua kaivattiin, jotta saadaan

nuorten palkkatukityollistymista vietya eteenpain yrityksille.

Tyopajan aluksi esitettyyn asiakkaan palvelupolkuun merkityt ongelmakohdat kaytiin lapi
edella kerrotulla tavalla ja esitetyilla kehitysehdotuksilla muotoutui service blueprintin asia-
kaspolku. Tama on kuvattu kuviossa 9. Tassa on merkitty keltaisella ratkaisut tai kehittamis-
ehdotukset ongelmakohtiin. Huomioitavaa, etta osa palkkatukityopaikosta jaa edelleen pii-

loon mutta maara on rajallinen ja hallittavissa oleva.



45

73 Fyysiset elementi Nuorten palkkatukiesite Palickatuki-paikat
verkkosivuilla gantksay
- haettavissa Rekrytointi- Tvénantaiall
[ fyomarkkinatori.fi } Jty6nantajatapahtumat yénantajalle
Oma asiointi -palvelu Tyéliisyys Espoon verkko- suunnattu palkkatuki- B
sivuilla info verkkosivu Sahkoposti/

kirje/viesti

[ \‘I
Sahkaposti o
/Kirje/viesti 1 Viesti !
H ! CV:hen/hakemukseen ]Haasfaﬁe.lukutsu&kufsu

Asiakkaan polku palvelussa ~------- i linkki nuorten téihin
palkkatukisivusta ja

Ajanvaraus | Tyonhaku/ tyanantajan ) 1 kk ennen
saapuu Palkkatuki Palikatuki palkkatukisivusta Tydhaas- Palkkatuki- palkkatukijakson
omavalmenta keskustelu osaksi 2 “‘y““”“‘",a”em_ tyon pddttymistad
jalta suunnitelmaa sy Hakemukset alkaminens yhteydenotto
(palkkatuki % tyasopimus

tydnantajille omavalmentajalta

A

Jja maksimi

VUOROVAIKUTUS

2 Front-office, asie.I?a-sTJalvelija, asi

Omavalmentaja - P
ta aa/soiﬂ'ae{ mavalmentaja/tyonantaja- K?SIttE\yn“k .StD max. 2 ogaggﬁgé?;;;a
P palvelut esittelevat viikkoa/tyd ei voi alkaa P
alkkatukipaikkoja sopiville ennen sopimusta

asiakkaille
'y

iakkaalle ndkymétén dsa palvelusta

Omaval-
Omavalmentaja mentaia

varaa ajan

Palkkatukiyksikko tai
Palkkatukityapaikat, TE-toimisto

joita tydnantajat

kasittelee/hyvaksyy
hakemuksen ja ilm.
Onantajalle

eivat halua julkiseen
hakuun

SISAINEN VUOROVAIKUTUS

lausunto

Asiakkuus
Jatkuu/
padttyy

5 Tukitoiminnot ja padtoksenteko Tydnantaja hakee palkkaiukea ja tekee
tyosopimuksen asiakkaan kassa =
Ajanvaraus- gMT _,ia_ Ajanvaraus- URA/T-
Jjénjestelma URA/T- Jarjestelma TMT
ATMT
T
J

Kuvio 9: Service blueprint ja asiakkaan palvelupolku, ongelmakohtiin ratkaisuehdotukset.

Tarkeimmat tyopajassa esille nousseet kehittamiskohteet tiivistettyna:

e Yhteiskehittaminen nuorten kanssa seka esite palkkatuesta etta palvelun uudelleen

muotoilu kohderyhmalle, eli nuorille, joilla on palkkatukimahdollisuus osaamisen

puutteiden vuoksi.

e Laaditaan selkea ja tiivis esite yrityksille palkkatuesta.

e Olemassa olevat palkkatukityopaikat nakyviksi esimerkiksi Tyollisyys Espoo verkkosi-

vuille tai uudistuvaan palvelumanuaaliin.

e Espoolaisten yritysten ja nuorten kohtaamisen mahdollistaminen, esimerkiksi tyonan-

tajatapaamisia palkkatuen ymparille.

e Palkkatuen tunnettuuden kasvattaminen tyonantajille.

e Espoon kaupungin roolin vahvistaminen nuorille suunnatuissa palkkatukityopaikoissa.

Toiveena on, etta Espoo voisi olla edellakavija palvelujen muotoilussa nuoria puhuttelevalla

tavalla.
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7  Johtopaatokset

Johtopaatokset sisaltavat opinnaytetyon tulokset suhteessa opinnaytetyon tavoitteisiin, kehit-
tamistehtavaan ja kehittamiskysymykseen. Johtopaatokset sisaltavat myos lyhyen pohdinnan
opinnaytetyon prosessista, opinnaytetyon eettisyyden ja luotettavuuden seka jatkokehittami-

sen ja tulosten laajemman hyodyntamisen.
7.1 Palvelu- ja asiakaslahtoisyyden toteutuminen nuorten nakokulmasta

Opinnaytetyon tavoitteena oli parantaa nuorten tyollisyytta palkkatuen asiakas- ja palvelulah-
toisyytta kehittamalla. Tutkimus toteutettiin puolistrukturoituina haastatteluina, jotka tarjo-
sivat nuorten nakokulman palkkatuen palvelupolun nykytilaan. Kehittamistehtavana oli opti-
moida palkkatuen palvelupolkua asiakaslahtoisemmaksi. Loydetyt ongelmakohdat on kasitelty
kehittamisen tyopajassa ja kehittamisehdotuksien avulla palkkatuesta saadaan asiakaslahtoi-
sempi ja nain ollen parannetaan nuorten tyollistymismahdollisuuksia. Palvelua pidetaan lahto-
kohtaisesti hyvana ja sen uskotaan lisaavan omia tyonsaantimahdollisuuksia. Tama positiivi-

nen asenne antaa hyvan lahtokohdan kehittamistyon tarpeellisuudelle.

Kehittamiskysymyksena oli selvittaa, kuinka asiakaslahtoisyys toteutuu palkkatuen kohdalla.
Voidaan todeta, etta palvelupolussa on ongelmallisia kohtia, jotka vaikeuttavat nuoren palk-
katukityollistymista. Uusi tyonhakumalli edellyttaa tyonhakijan omaa aktiivisuutta tyon-
haussa, mutta palkkatukipaikkojen osalta sita hankaloittaa se, etta valmiit palkkatukipaikat
eivat nay asiakkaille, eli niiden hakeminen edellyttaa, etta niista erikseen kerrotaan asiak-
kaalle. Helsingin kuntakokeilulla Helsingin kaupungin palkkatukipaikat on esitelty verkkosi-
vuilla (Helsingin kaupunki 2023), tassa olisi hyva tehda benchmarkingia siita, miten he ovat
taman kokeneet. Vaikka julkisen sektorin palkkatukipaikat eivat lisaa tyollistymista, nuorelle

tyokokemus on tarkeaa.

Nuorten hakiessa toita tyomarkkinoilta (ei valmiiksi palkkatuettuja paikkoja), ovat he rohke-
asti valmiita kertomaan palkkatuesta tyonantajille, vaikka toisaalta tyonantajan suhtautumi-
nen askarruttaa. Vain pieni osa yrityksista on palkannut tyontekijan palkkatuella, joten tarvi-
taan toimenpiteita tyollistamisen aktivoimiseen. Palkkatuki uudistus tapahtuu 1.7.2023, joten
siina kohtaa on hyva hetki markkinoinnille. Ei tunnu oikealta ratkaisulta, etta nuorilla olisi
vastuu valistaa tyonantajaa palkkatuesta, pelaten, etta kertominen saattaa heikentaa omia
tyonsaantimahdollisuuksia. Yrityksille osoitettu verkkosivu, jossa on selkeasti kerrottu palkka-

tuki ja hakuohjeet todettiin tarpeelliseksi.

Kehittamisen tyopajassa nostimme vahvasti esille yhteiskehittamisen nuorten kanssa. Nuoret
voivat itse sanoittaa sen, miten he haluavat esitella palkkatuen tyonantajille tai miten palve-

lusta tulisi heille mielenkiintoisempi.
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Tietoperustassa todetaan, etta pelkka asiakkaalta kysyminen ei viela riita asiakaslahtoisyy-
teen vaan asiakas on otettava mukaan yhteiskehittamiseen, jotta asiakaslahtoisyys toteutuu.
Vargo ja Lusch (2008) puhuvat arvon luonnista yhdessa, seka asiakas etta yritys. Voidaan paa-
tella, etta opinnaytetyon kehittamisen tuloksena yhdistyvat seka henkilo- etta yritysasiakkaat
ja Tyollisyys Espoo luomaan tyopaikkoja nuorille ja vastaamaan yritysten tyovoiman tarpei-
siin. Kuten Gronroos ja Tillman (2015) toteavat, asiakkaat eivat etsi sinansa tuotteita tai pal-
veluita vaan he hakevat ratkaisuja, jotka palvelevat heidan omia arvonluontiprosessejaan.
Palkkatuki asiakaslahtoisempana palveluna tuottaa tarkean ratkaisun eli mahdollistaa tyollis-
tymisen paremmin. Kuten Ylikoski (2008) mainitsee, asiakkaan kokemus syntyy seka palvelun
lopputuloksesta etta palveluprosessin sujumisesta. Viitaten tietoperustaan, haastattelututki-
muksen tulokset, joiden pohjalta tyopajassa syntyi kehittamisehdotuksia, ohjaavat palvelu- ja
asiakaslahtoisen ajattelun ja toiminnan kehittamiseen. Tietoperustassa analysoidaan tutki-
mustuloksia, jotka kertovat palkkatuen vaikuttavuudesta tyollistymiseen (Asplund ym. 2018),
Tama positiivinen tutkimustulos yhdistettyna nuorten uskoon palkkatuen vaikuttavuudesta
oman tyonhaun tukena vahvistaa sita ajatusta, etta palkkatuen asiakaslahtoisyytta kannatti
tutkia ja sita kannattaa kehittaa. Tietoperustaa on kaytetty pohjana kehittamistyolle ja tu-
lokset vahvistavat olemassa olevaa tietoperustaa. Kun asiakas otetaan mukaan kehittamistyo-
hon, tehdaan ratkaisuja asiakkaan tarpeisiin. Asiakaslahtoisen palvelupolun rakentaminen
avartaa ymmarrysta asiakkailta kysymisen merkityksesta ja sen vaikutuksesta palveluiden ke-
hittamiseen. Palkkatuen asiakaspolun kehittaminen toteuttaa Tyollisyys Espoon asiakaskoke-
muksen mittaamisen ja kehittamisen mallia, jonka lahtokohtana on asiakaspalautteen keraa-

minen ja palvelujen kehittaminen asiakkaan nakokulma vahvasti huomioiden.
7.2 Pohdinta

Opinnaytetyon eteneminen oli padosin suunnitellun aikataulun mukaista. Haastatteluiden
aloittamisessa oli kuitenkin viivetta, koska tutkimuslupaprosessi vei odotettua enemman ai-
kaa. Kukaan haastateltavista ei kieltaytynyt haastattelusta. Oli hyva ratkaisu pitaa haastatte-
lut normaalin tyonhakukeskustelun yhteydessa ja samalla lisata palkkatukimahdollisuus asiak-
kaan suunnitelmaan. Nuorten kanssa palkkatuesta keskusteleminen oli antoisaa ja yllatyksel-
lista. Haastattelut vahvistivat kasitysta siita, etta nuoret ajattelevat, heilla on mielipiteita ja
he ovat rohkeita toimijoita. Heidan ajatusmaailmansa saattaa olla hyvinkin erilainen kuin vir-
kailijan tai aikuisemman henkilon ennakkokasitykset. Tama havainto korostaa tarvetta valttaa
ennakkoluuloja, sen sijaan on kysyttava, kuunneltava ja kuulosteltava avoimin mielin. Tama
perspektiivi on tarkea, kun pyritaan ymmartamaan nuorten tarpeita ja tukemaan heita asian-

mukaisesti.

Kehittamisen tyopaja toteutui suunnitellusti, vaikka aikataulujen yhteensovittamisessa oli
haasteita. Tyopajatyoskentelylla oli selkea paamaara ja agenda. Tapahtuma onnistui hyvin ja

vahvisti sen, etta ryhmassa kehittamisen laatu paranee. Jokainen toi esille oman
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nakokantansa ja kehittavaa keskustelua syntyi itsestaan. Pidempaan tyollisyyspalveluissa tyos-
kennelleiden ja uudempien omavalmentajien vuorovaikutus toimi hyvin.” Ideointi isosti” eli
innovatiivinen palkkatuen kohderyhmakohtainen uudistaminen olisi vaatinut rauhallisemman

ajankohdan ja toisenlaisen kehittamismenetelman, jotta lennokkaita ideoita olisi syntynyt.

Tietoperusta toi esille, miten tarkeaa palvelu- ja asiakaslahtoisyys on ja mita tulee huomi-
oida, etta se toteutuu. Pyrin vastaamaan kysymykseen siita, ovatko julkiset palvelut palvelua
lainkaan ja kumoamaan sita ajattelumallia, etta julkisia palveluita ei kehitettaisi asiakaslah-
toisesti. Julkiset palvelut eivat aina ole saaneet hyvaa arvosanaa asiakkailta, mutta tietope-
rustassa toin esille julkisen palvelun onnistumisia ja nykytilaa, joka on ottanut asiakkaan kes-

kioon ja pyrkii hyvinkin systemaattisesti kehittamaan asiakaslahtoista palveluaan.

Service blueprintin kautta asiakaspolun kuvaaminen oli itselleni uusi tapa kasitella asiakkaan
palvelupolkua. Se antoi mahdollisuuden katsoa palvelupolkua asiakkaan nakokulmasta. Koska
opinnaytetyoni ei ole palvelumuotoilua, saattaa service blueprintissa tai sen visuaalisuudessa
olla parantamisen varaa. Pohdittavaksi jaa, miten ja milla keinoin saamme nuoret innostu-

maan yhteiskehittamisesta ja miten julkaistut palkkatukipaikat saadaan rajattua palkkatuki-

asiakkaille.

7.3  Opinnaytetyon eettisyys

Kuten Ojasalo ym. (2009) toteaa, kehittamistyossa korostuvat seka tieteellisen tekemisen etta
yritysmaailman eettiset saannot. Tavoitteiden tulee olla korkean moraalin mukaisia, tyon tu-
lee olla rehellisesti tehty ja seurausten tulee olla kaytantoa hyodyttavia. Tutkimuksen koh-
teena olevien ihmisten on tiedettava, mita tutkija on tekemassa ja toiminnan kohde ja tavoit-
teet seka heidan roolinsa tassa hankkeessa. Rehellisia vastauksia saa silloin, kun heidan ano-
nymiteettinsa taataan. Kehittamisty0ssa on oltava rehellinen, joten sitoutuminen toimeksian-
tajan totuttuihin kaytanteisiin, asenteisiin ja arvoihin saattaa olla haasteellista. On myos
muistettava, etta ennakkokasitteet voivat ohjata ilmididen tulkintaa. Kehittamistehtavissa on

muistettava tyon yhteiskunnallinen merkittavyys. (Ojasalo y. 2009, 48-49.)

Opinnaytetyolle on haettu ja saatu tutkimuslupa KEHA-keskukselta 1.12.2022. Lupa painottaa
muun muassa, etta tietoja saa kayttaa vain hakemuksessa mainitussa tutkimuksessa eika tie-
toja saa kayttaa siten, etta yksityisyyden suoja ja yksityisyyden edut tai oikeudet vaarantuisi-
vat. Tata on noudatettu opinnaytetyossa tunnollisesti. Tutkimuslupa on voimassa 30.6.2023
saakka ja taman jalkeen henkilotiedot on viimeistaan havitettava hakemuksessa kuvatulla ta-
valla. Espoon kaupungilta tutkimuslupa on saatu 7.11.2022 ja tassa lupa on annettu haastatte-
luille marraskuu 2022 - maaliskuu 2023. Tutkimusluvan yhteydessa muistutetaan noudatta-

maan Tutkimuseettisen neuvottelukunnan maarittelemaa hyvaa tieteellista kaytantoa ja
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kayttamaan luovutettuja tietoja vain siihen tarkoitukseen, johon tutkimuslupa on myonnetty.
Opinnaytetyossa on noudatettu eettisia nakokulmia erityisen tarkasti. Jopa tarkemmin, kuin
mihin lupa antaa myoden rajaamalla haastateltavia niin, etta vamman tai sairauden vuoksi

palkkatukimahdollisuuden omaavat nuoret on jatetty pois eettisista syista.

Haastateltavat (havaintoyksikko) ovat alle 30-vuotiaita, mutta taysi-ikaisia Tyollisyys Espoon
nuorten jatkuvan oppimisen tiimin asiakkaita, joilla on palkkatukimahdollisuus. Otoksena on
tahan joukkoon kuuluvat asiakkaat opinnaytetyon tekijan asiakassalkusta. Asiakkaiden tausta-
tiedot ovat maaritetty: alle 30-vuotias tyoton tyonhakija, jolla on palkkatukimahdollisuus
osaamisen puutteiden vuoksi. Haastattelut on tehty normaalin tyonhakukeskustelun yhtey-
dessa asiakkaille. Tama on tutkimuslupahakemuksessa kerrottu. Lupaa ei haettu haastatte-
luiden nauhoittamiseen, joten haastattelut kirjoitettiin suoraan tiedostoon tietokoneella.
Haastateltavien kaikkien palkkatukimahdollisuus perustuu osaamisen puutteisiin joko koulu-
tuksen tai tyokokemuksen puutteena. Haastateltavilta on pyydetty haastattelulupa seka lupa
kayttaa tietoja osana opinnaytetyota. Heille on kerrottu, miksi haastattelu tehdaan ja mihin
tietoja kaytetaan. Kukaan 12 haastateltavasta ei kieltaytynyt haastattelusta. Haastatteluista
keratty tieto on anonyymia tietoa eika kenenkaan haastateltavan nimea tai muita tietoja tule
esille opinnaytetyossa. Haastattelulomakkeeseen ei ole merkitty haastateltavan tietoja.
Kaikki tieto on kasitelty mahdollisimman anonyymisti ja haastattelulomakkeet on poistettu
heti kun tiedot on siirretty koontilomakkeelle. Haastattelut ja tietojen kasittely on tehty eet-

tisesti ja asiakkaiden tietoturvallisuutta vaarantamatta.

Haasteellisimpana osana on julkaisemattomien materiaalien hyodyntaminen ja arvioiminen,
mika tukee opinnaytetyota ja milla tavalla sen voi ottaa esille. Tasta syysta olen erikseen ky-
synyt tiedon tuottaneelta taholta, voinko kertoa asiasta julkisessa opinnaytetyossani siina
kontekstissa, mihin se liittyy. Julkaisematonta tietoa on paljon eika ole tarvetta vaarantaa
eettista nakokulmaa toimeksiantajaa kohtaan. Sellaisia tietoja, joita ei julkisessa materiaa-
lissa olisi, ei ole sinallaan vastaan tullut sisaisen materiaalin kohdalla. Kyse on lahinna tarken-

tavasta informaatiosta tai tietojen soveltamisesta niiden kaytettavyyden helpottamiseksi.
7.4  Opinnaytetyon luotettavuus

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta kasvattaa tarkka selostus tutkimuksen toteuttamisesta
kaikissa vaiheissaan. Esimerkkina haastattelututkimuksen olosuhteet ja paikat on kerrottava
totuudenmukaisesti ja selkeasti. On myos kerrottava, milla perusteella tutkija esittaa tulkin-
toja ja mihin han nama paatelmansa perustaa. Tassa auttavat esimerkiksi suorat haastatte-
luotteet. (Hirsjarvi ym. 2009, 232-233.) Haastattelutilanteet toteutettiin ammattieettisia pe-
riaatteita noudattaen, ja osallistujien yksityisyydensuoja seka tietosuoja varmistettiin asian-
mukaisesti. Haastattelut on suoritettu saadun tutkimusluvan mukaisesti ja niin kuin ne on

opinnaytetyossa kuvattu. Haastatteluihin on kaytetty aikaa 10 minuutista 45 minuuttiin per
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haastattelu, riippuen siita, miten paljon keskustelua asian tiimoilta on virinnyt. Haastatteluja
on suoritettu kolmella tavalla: puhelimitse, tapaamisilla ja Teams-keskusteluina normaalin
tyonhakukeskustelun yhteydessa, kuten alkuperaisessa suunnitelmassa on kerrottu. Aikaa ei
ole lahdetty rajaamaan, vaan sita on ollut kaytettavissa niin paljon, kun haastattelu on vaati-
nut. Haastattelulupa oli haettu maksimissaan 30 haastattelulle. Luvan saanti kesti arvioitua
pidempaan ja haastateltavien maara jai muutenkin arvioitua pienemmaksi perusjoukon pie-
nentyessa tyollistymisen, opiskelujen aloittamisen tai muun syyn vuoksi. Otos oli lopulta 12
haastattelua. Viimeisimmat haastattelut vahvistivat aiempien haastatteluiden tuloksia, joten
12 haastattelua antoi riittavan kattavan tuloksen. Esitetyt tulkinnat perustuvat tehtyihin

haastatteluihin.

7.5 Jatkokehittaminen ja laajempi hyodynnettavyys

Tama tutkimuksellinen kehittamistyo ei selvittanyt yritysten ja yrittajien mielipidetta ja ko-
kemuksia palkkatukityontekijoiden palkkaamisesta. Palkkatukityollistaminen on kuitenkin hy-
vin vahaista. Kuten opinnaytetyossa on kerrottu, vuonna 2019 Suomen yrittajien Kantar
TNS:la teettaman tutkimuksen mukaan vain 12 % yrityksista kertoo tyollistaneensa palkka-
tuella viimeisen kahden vuoden aikana. Olisi mielenkiintoista selvittaa asenteet ja suhtautu-
minen palkkatuen kayttoon tai kayttamattomyyteen. Ehka tata kautta saataisiin uutta nako-

kulmaa palvelun kehittamiseen ja kayton lisaamiseen.

Haastatteluiden pohjalta syntyneiden kehitysideoiden toteutuminen onnistuessaan mahdollis-
taa tyollistymisen kasvun. Kun yhteiskehittaminen nuorten kanssa on saatu alulle, tulisi sen

jatkua systemaattisesti. Taman jalkeen olisi mielenkiintoista seurata palkkatukityollistymisen
lukuja ja saada mitattua kehittamistyon tulokset. Mikali tulokset ovat lupaavia, vastaavaa ke-

hittamistyota voidaan laajentaa muihin nuorille suunnattuihin palveluihin.

Kuntakokeiluissa on mahdollista toteuttaa parhaiksi katsottuja kaytantoja (lain puitteissa),
joten talta osin toimintamallit saattavat erota kuntakokeilujen valilla. Hyvia toimintatapoja
ja onnistuneita kehittamisia kannattaa jakaa kuntakokeilujen kesken. Asiakaslahtoisemman
palkkatuen palvelupolun kaytettavyys muissa kuntakokeiluissa on taysin mahdollista. Service
blueprint saattaa olla jo kaytossa mutta nyt saadun kokemuksen pohjalta voin antaa vahvan

suosituksen sen kaytolle palveluiden asiakaslahtoisyyden arviointiin ja kehittamiseen.
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Kipukohta 1

= Miten saamme nakywille kai
palickatu kipaikat tydnhakijoille
{oilla on
palkkatukimahdolisuus)?

Kipukohta 2

* Miosa vahesssa kerron
tydnantajalie ettd faon
paikkatukimshdollisuus?
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Kipukohta 3

Mit3, jos tydnantaja e tunne
palkkatukea?

ldeointi

* Uusi nimi, markkinointi,
tyonantajille tunnettuus?
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Liite 2: Haastattelulomake: MITA MIELTA OLET PALKKATUESTA?

Alkuun: Sinulla on palkkatukimahdollisuus ja haluaisin keskustella hetken kanssasi siita, miten
koet palkkatuen tyollistymisen edistajana omalla kohdallasi. Tama on osa tyotani etsia sinulle
sopivia palveluita mutta myos tutkimusaiheeni opinnaytetyohon. Ei haittaa, jos et ennakolta
tunne palkkatukea, kaymme sen tassa lapi. Vastauksesi auttavat ymmartamaan nuoren asiak-
kaan nakokantaa ja sita kautta tekemaan kehitysehdotuksia. Mitaan tietojasi tai suoria vas-
tauksia ei tule opinnaytetyohon. Ne lajitellaan esille nousevien eri teemojen alle anonyy-
meina vastauksina. Annatko minulle suostumuksen hyodyntaa vastauksiasi opinnaytetyohoni?
Saanko kayttaa vastauksiasi opinnaytetyossani? Toivon, etta annat rehellisen mielipiteesi

palkkatuesta.
Tiedatko, mita palkkatuki tarkoittaa?

Kerron/kertaan (tarpeen mukaan) sen sinulle lyhyesti: Palkkatuki on tyottoman tyonhakijan
tyollistymiseen tarkoitettu harkinnanvarainen tuki, jota myonnetaan tyonantajalle palkkakus-
tannuksiin, eli tyonantaja hakee palkkatukea. Toisin sanoen Palkkatuki on taloudellinen tuki,
jota TE-toimisto tai kuntakokeilu voi myontaa tyonantajalle tyottoman tyonhakijan palkkaus-
kustannuksiin ja korvauksena tyonohjaukseen kaytetysta ajasta. Palkkatuetun tyon tarkoituk-
sena on parantaa tyottoman tyonhakijan ammatillista osaamista ja edistaa avoimille tyomark-

kinoille tyollistymista.

Tyonantaja voi olla kunta, kuntayhtyma, yhdistys, saatio, seurakunta tai esim. myos henkilos-
tovuokrausfirma. Yrityksella ei saa olla tuotannollisista ja taloudellisista syista paattyneita
tyosuhteita edellisen 12 kk aikana. Ei verojen, palkkojen tai lakisaateisten maksujen laimin-

lyonteja.

Tyosuhde voi olla kokoaikainen tai osa-aikainen, ei kuitenkaan 0-sopimus. Tyonantaja sitoutuu
maksamaan vahintaan tyoehtosopimuksen mukaisen palkan (jos tyoehtosopimusta ei ole, koh-
tuullisen palkan kyseisesta tyosta.) Tyo ei saa alkaa ennen palkkatukipaatosta. Palkkatukea

hakee tyontekijan palkkaava yritys. (Finlex 916/2012)

Palkkatuki uudistuu vuoden 2023 aikana (heinakuussa): Jatkossa ammatillisen osaamisen puut-
teiden perusteella myonnettava tuki tulisi olemaan aina 50 prosenttia (nykyisin 30, 40 tai 50
%). Tuen enimmaiskesto tulee olemaan alle vuoden tyottomyydessa 5 kk ja yli vuoden tyotto-
myydessa 10 kk. Palkkatuki 100 % voidaan myontaa yhdistykselle, saatiolle tai rekisteroidylle
uskonnolliselle yhdyskunnalle, kun tyottomyys on jatkunut vahintaan 24 kk viimeisen 28 kk ai-
kana. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2023b.)

L
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Millaisia kysymyksia palkkatuki heratti sinussa?

Millaisia positiivisia ajatuksia herasi koskien palkkatukea?

Millaisia negatiivisia ajatuksia herasi koskien pakkatukea?

Miten tarkeana tai hyodyllisena koet palkkatuen oman tyollistymisen tukena?

Miten koet palkkatukimahdollisuuden kertomisen tyonantajalle?

tai

Mitka ovat suurimaat esteet, miksi et halua hyodyntaa palkkatukimahdollisuutta? Mita olisivat

ne asiat, joita kaipaat palkkatukimalliin, jotta siita tulisi mielestasi parempi palvelu?

Millaisen palkkatuen haluaisit itse luoda? Kerro vapaasti ajatuksiasi. Saat olla lennokas aja-

tuksissa.



