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Tydeldmd on murroksessa. Samanaikaisesti on tydvoimapulaa ja tyéttomyyttd. Dilemma onkin siind, etta
tarpeet ja tarjonta eivat kohtaa. Tydmarkkinoilla tarvitaan paljon uudenlaisia osaajia, joista on joillakin
aloilla kova pula. Toisaalta on huomattava méaara tydttomid, jotka eivat onnistu tyollistyméaan. Syité tydl-
listymisen haasteisiin on monia; puutteellista tai vanhentunutta osaamista, ikasyrjintad, rakenteellista
tyottomyytta ja syrjaytymistd. Sipilan hallitus asetti hallitusohjelmassa tavoitteekseen 72 % tyollisyysas-
teen ja yhtend keinona saavuttaa tavoite, luotiin tyottdmyysturvan aktiivimalli. Aktiivimalli herétti jo
valmisteluvaiheessa voimakkaita tunteita ja kiivasta keskustelua.

Aktiivimalli astui voimaan 1.1.2018 ja on ajankohtaisuudessaan varsin mielenkiintoinen tutkimuskohde.
Téassa tutkimuksessa selvitetdan aktiivimallin vaikutusta TE -toimiston asiakkaan rooliin. Tutkimuksessa
madritelldaén, millainen on aktiivinen asiakas ja millaisena aktiivisuus aktiivimallissa nayttaytyy median
julkaisussa. Vastataan myos tutkimuskysymykseen muuttaako aktiivimalli te -toimiston asiakkaan roolia.

Tutkimuksen teoria rakentuu asiakkuudesta, aktiivisuudesta sekd asiakaslahtdisyydestd ja sen ilmenemi-
sestd julkisjohtamisen malleissa. Asiakkaan roolia tarkastellaan julkisen sektorin ndkokulmasta ja pohdi-
taan, miten aktiivisuuden vaade liittyy asiakkaan késitteeseen. Kansalainen nahdéan julkisten palvelujen
kéyttdjana yhd useammin asiakkaan roolissa. Keskeiset késitteet tutkimuksessa ovatkin asiakas, aktiivi-
suus ja asiakaslahtoisyys

Tutkimusaineisto kerattiin mediasta. Aineistona oli eri medioiden digijulkaisut, mukana sanomalehtien
digitaaliset nakdislehdet, mutta ei televisio- tai radiol&hetyksié eikd sosiaalista mediaa. Julkaisut tallennet-
tiin digitaalisessa muodossa. P&4osa aineistosta on toimituksellista, mutta mukana on myds muutama
lukijan mielipidekirjoitus. Metodiksi aineiston analysointiin valikoitui diskurssianalyysi.

Aineistoista tunnistettiin ja nimettiin kolme diskurssia: laiska tyéton-, huonosti valmisteltu- ja tulonsiirto
-diskurssi. Diskursseista piirtyi kuva, millaisena aktiivisuus nayttaytyy aktiivimallista ja tydttomista pu-
huttaessa. Muodostui ristiriita teorian ja diskurssien valill4. Teoriassa aktiivisuus ndhd&an hyvin positiivi-
sessa valossa. Aktiivinen henkilé on muun muassa motivoitunut, vastuullinen ja osallistuva. Aktiivimalli
madrittelee tiukasti hyvaksyttdvén aktiivisuuden. Asiakkaan omaehtoinen aktiivisuus ei valttdmétta ole
hyvéaksyttavaa. Diskursseista paljastui myds aseenteellisuutta tyottdmid kohtaan ja kuvattiin, miten aktii-
vimallia Kierretddn tyokyvyttdmyyseldkehakemuksilla. Aktiivimallin merkitys asiakkaan rooliin TE -
toimistossa jéi vahaiseksi, silla suuri muutos oli tapahtunut jo aikaisemmin ja asiointi oli jo siirtynyt paa-
osin verkkoon. Diskursseissa nousi esiin myds positiivisia asioita, kuten tyéllisten maarén kasvu. Tyo tuo
mukanaan osallisuutta. Tarked yhteiskunnallinen tavoite onkin lisatd myds vahemmén aktiivisten kansa-
laisten osallisuutta ja pyrkia pitdméaan kaikki mukana.

AVAINSANAT: Asiakas, asiakkuus, aktiivisuus, asiakaslahtoisyys, diskurssianalyysi






1. JOHDANTO

Kahden viime vuosikymmenen tunnusomaisia haasteita julkisen palvelutoiminnan kehi-
tykselle ovat olleet jatkuva uusiutuminen ja muutospaineet. Esimerkkeind voidaan mai-
nita, ettd valtion rooli on muuttunut taloudellisessa ohjausroolissa, lainsdéddantod on
uudistettu, normiohjausta on valjennetty. Liséksi vaikutuksia on myos EU:n jasenyydel-
l& seka uusilla julkisjohtamisen malleilla. Hallinnolliset ja toiminnalliset uudistukset
eivat kuitenkaan ole helpottaneet palvelutuotannon ongelmia. Ongelmia aiheuttavat
niukat resurssit, tuottavuuden ongelmat, véeston ikaantyminen ja mittavat erot palve-
luissa alueellisesti ja toiminnallisesti. Leimallista kunnallisten palveluiden tuottamiselle
on kuntien erilaistuminen seka polarisoituminen hyviin ja huonoihin kuntiin. (Nakari &
Sjoblom 2009: 19.)

Valkama (2012) on véitoskirjassaan todennut, ettd 1990-luvun lama lisési vaatimusta
kansalaisten aktiivisuuteen. VVoidaan todeta, ettd nyt, 20 vuotta mydéhemmin ollaan lahes
identtisessa tilanteessa. Vuonna 2017 takana on pitké talouden laskukausi, suuria maail-
manpoliittisia myllerryksié ja edessé on isoja julkisen sektorin muutoksia. Tammikuus-
sa 2018 on otettu kayttoon tyottémien aktivointimalli, joka korostaa kansalaisen aktiivi-
suutta ja vastuuta itsestdan ja toimeentulostaan. Maakuntauudistusta ja sosiaali- ja ter-
veydenhuollon jarjestdmisen muutosta ollaan valmisteltu jo pitkaan. Hallitus on nimen-
nyt sosiaali- ja terveydenhuollossa kérkihankkeekseen palvelujen asiakaslahtdisyyden.
Tavoitteiksi on linjattu asiakaslahtdiset toimintaprosessit, jotka tukevat omatoimisuutta.
Hallituskaudella k&ynnistetadn sosiaaliturvan uudistukset sek& toimintaprosessien muu-
tokset. Toiminnot on tarkoitus yhdistaa asiakaslahtoisiksi kokonaisuuksiksi. Pyrkimyk-
send on vahent&a byrokratiaa digitalisaation keinoin. Tavoitteena on mahdollistaa tieto-
jen yhteiskayttoa seké tukea asiakkaan omatoimisuutta. (Ratkaisujen Suomi 5/2017: 41
—42)

Asiakaslahtdisyyden ja kuntalaisndkdkulman toteutuminen korostaa eri toimijoiden va-
lisen tiedon jakamisen tarvetta silloin, kun ohjeistukset ja vaatimukset ovat ristiriitaisia.
Tiedonkulkua eri organisaatioiden véalilla tulisi edistad, jotta valtettaisiin vuorovaikutuk-

sen supistuminen pienen piirin sisdiseksi. Esimiehen ja tyontekijoiden valinen tasa-



arvoinen suhde auttaa vuorovaikutuksen onnistumisessa. Luottamuksen syntymiseen
vaikuttaa myo6s esimiehen henkilokohtaiset ominaisuudet. (Lumijarvi, Harisalo, Sten-
vall, Rannisto, Liski, Hatakka ja Tyvitalo 2013: 62.)

Useiden muutosten taustalla on yhteiskunnan rakenteelliset ja taloudelliset muutokset
seké julkishallinnon uudistukset. Julkinen sektori on ottanut monessa asiassa mallia
yksityiseltd sektorilta. Organisaatioiden johtaminen julkisella puolella on lahentynyt
yksityisen sektorin johtamistyylid. New Public Management (NPM) on ollut yleinen
johtamisen reformi viimeisten vuosikymmenien ajan. Se nostaa keskeiseksi mittaamisen
ja tulostavoitteet. Kyseiset kasitteet ovat niin sanottuja kovia arvoja ja yksityisen sekto-

rin vaikutukset ovat melko kiistattomat.

Yksityisen sektorin arvojen ja johtamismallien soveltaminen julkiseen hallintoon ei ole
aivan ongelmatonta. Lahdesméen (2003) mukaan johtamisen yleistettavyys tarkoittaa,
ettd samat periaatteet johtamisessa soveltuvat yksityiselle ja julkiselle sektorille. Kun
yksityisen sektorin johtamismalli halutaan ottaa kéayttoon julkisella puolella, ei NPM
valttamatta anna tdhan selkead vastausta. NPM- mallin managerialistinen lahestymista-
pa korostaa johtamista ratkaisuna byrokraattisen tehottomuuden karsimiseen. Julkisen
johtamisen tilivelvollisuus ndkee kansalaiset veronmaksajina, jotka rahoittavat toimin-
taa ja heille pitda tuottaa parasta arvoa (the best value). (Lahdesmaki 2003: 62 — 65).
Julkisen sektorin toimintojen rahoitus tulee verovaroista eika ensisijainen tehtava ole
tuottaa voittoa vaan palveluita veronmaksajille T&ma problematiikka on ehka aiheutta-
nut NPM-mallin kritiikin, joka taas on johtanut uusien johtamismallien kehittdmiseen.
NPG eli New Public Governance ja NPS eli Neo-Weberian State painottavat hieman eri
asioita kuin l&htokohtana ollut NPM.

Julkisen sektorin palveluja pitéisi pystya tuottamaan tehokkaasti ja tuloksellisesti. Mit-
tarina ei tosin ole myyntikate vaan esimerkiksi terveydenhuollon jonojen lyheneminen
tai sosiaalitydon ennalta ehkéiseva toiminta, joka todennékoisesti nakyy myéhemmin
s&astoind. Voitaisiin olettaa, ettd asiakaslahtdinen toiminta auttaisi saavuttamaan ndité

tavoitteita.



Asiakkuuden ja asiakaslahtoisyyden lisaksi julkisella sektorilla on nostettu esiin sellai-
sia késitteita kuin osallisuus, osallistaminen ja kayttajalahtoisyys. Anna-Katriina Salmi-
kangas on kirjoittanut teoksessa Kuntalaiset ja hyva osallisuus osallistumiskokeiluista
ja-kokemuksista. Han toteaa, ettd kansalaisten osallistumista ja vaikuttamista on kehitet-
ty jo useiden vuosikymmenien ajan erilaisten hankkeiden muodossa. 1970-luvulla on
ollut kylatoimintaa ja Koijarvi-liikettd, 1980-luvulla puolestaan kaupunginosahallintoa
ja kunnanosavaltuustoa. 1990-luvulla mukaan tuli EU-rahoitteiset hankkeet, vapaaeh-
toistoiminta, Leader-hankkeet ja vapaakuntakokeilu. Kansalaiskeskeinen palvelu nousi
korostetusti esiin vapaakuntakokeilussa hallinnon sijaan. Tuolloin annettiin osallisuus-
hankkeessa mahdollisuus hakea eri ulottuvuuksia osallisuudesta ja niihin liittyi myos
valta sekd vastuu. Naista hankkeista ollaan hiljalleen edetty osallisuuteen ja sosiaaliseen
padomaan. (Kohonen &Tiala 2002:13-16.) Hyyryléinen ja Rannikko (2009: 191) maa-
rittelevat, ettd sosiaalinen pddoma on jatkuvasti eldvd ja muuttuva sen sijaan, ettd se
olisi staattista tai pysyvad. Sosiaalisen padoman keskeisia tekijoitd ovat jaetut toiminta-
sédannot, epaviralliset ja myos viralliset normit sekd luottamussuhteet. Nama luovat
mahdollisuuden saavuttaa yhteistoiminnalla ne padmaaréat ja tavoitteet, jotka yhteisesti
on asetettu. Ihmisten valiset henkiset ja sosiaaliset sidokset muodostavat sosiaalisen
paamaéaran. (Hyyryldinen 2000: 13-20.)

Salmikankaan mukaan osallisuus tarvitsee aikaa, valtaa seka luottamusta ja vastuuta.
Osallisuuden ei siis voi olettaa 16ytyvan hetkessd. Kansalaisista tulee entistd enemman
aktiivisia tekijoiné ja asiantuntijoina omassa osallistumisessaan. Taten he eivat enad ole
pelkkid kohteita suunnittelulle tai osallistumiselle vaan heiddn oma kohtalonsa on
omassa kontrollissa. He myos vaikuttavat niihin paatoksiin ja asioihin, jotka koskevat
heiddan omaa eldaméénsé. Osallisuus on aina sidoksissa vallitsevaan tilanteeseen. (Koho-
nen & Tiala 2002: 17.)

Hallitusohjelmassa 29.5.2015 on kirjattu Sipilan hallituksen strategiset tavoitteet:
- terveys ja hyvinvointi

- tyollisyys
- kilpailukyky ja kasvu
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- koulutus ja osaaminen

- biotalous

- puhtaat teknologiat

- toimintatapojen muuttaminen esimerkiksi edistaméalla digitaalisuutta

ja purkamalla turhaa sééntelya ja byrokratiaa

Monet hallitusohjelman tavoitteista tdhtdavat kansalaisten osallisuuteen yhteiskunnassa
ja siten hyvinvoinnin lisadmiseen. Tyollisyytté ja Kilpailukykya pyritdan lisaédmaan tur-
vaamalla hyvinvointipalveluiden ja tulonsiirtojen rahoitus. Keinoina ovat uudistukset,
jotka parantavat kilpailukykya, tyévoimahallinnon toimivuutta sek tyollistamisen hou-
kutteluvuutta ja tyon kannustavuutta. Tyollisyysaste pyritdan hallituskaudella nosta-
maan 72 prosenttiin ja tyollisten maaraéd vahvistetaan 110 000 henkil6lla. (Hallituksen
julkaisusarja 10 /2015: 10,14.)

Asiakkaalta odotetaan usein aktiivista toimintaa ja osallisuutta. Asiakaslahtdisen palve-
lun tulisi huomioida asiakkaan etu kokonaisvaltaisesti. Tammikuussa 2018 voimaan as-
tuneen ty6ttdmien aktiivimallin osalta voidaan pohtia, onko toimintamalli ja johtaminen
todellakin asiakaslahtoisté. Asiakas ei ainakaan en&a ole passiivinen toimien kohde vaan
hanelt4 odotetaan aktiivista toimintaa. Tyottoman tyollistyminen koituu varmasti hénen
itsensd eli asiakkaan hyodyksi, mutta saavutetaanko mallin avulla aidosti ja oikeasti
korkeampaa tydllisyysastetta? Johdetaanko tyottémalle suunnattuja palveluja aidosti
asiakaslahtoisesti? Jos asiakkaan etu, tdssa tapauksessa tyollistyminen, toteutuisi, niin
koituisi se varmasti koko yhteiskunnan eduksi.

Tyovoimapalveluissa on tapahtunut muutoksia uudistusten myo6ta. Hallituskausittain,
1990 -luvun lopulta l&htien, on tyévoimapalveluja uudistettu aalloittain. Keskeinen seik-
ka, joka on aiheuttanut uudistumistarpeen, on asiakaslahtdisyyden voimistaminen tyo-
voimapalveluissa. Endé ei riitd, ettd palveluja kohdistetaan massoille tai pyritddn “keski-
madrdiseen” palvelun tasossa. Palvelujen pitdisi vastata niin henkilo- kuin tyGnantaja-
asiakkaittenkin tilanteista ja lahtékohdista juontaviin tarpeisiin. Monikanavaisuuden li-
séantyminen palveluissa voi parhaimmillaan johtaa siihen, ettd pystytdan palvelemaan

paremmin niitd, joille ei sdhkdiset tai itsepalvelut ole riittdvid. Samanaikaisesti asiakas-
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tyossd kohdataan haasteita palvelujen henkilokohtaistamisessa. On térkeda huomioida
asiakkaan eldmaéntilanne kokonaisuudessaan. Tarvitaankin vélineitd, jotta kokonaisuus
pystytdan hahmottamaan ja voidaan ymmartaa, etta asiakaspalvelu on prosessi ja jatku-
mo, jossa pyritdén lyhyessékin kohtaamisessa eteneméén ja kehittymaan yksilollisesti ja
asiakaskohtaisesti kohti senhetkisté ratkaisua yksilon tyoeldmasuhteessa. Tydvoimapal-
velut ovat tassé mielessé kehittyneet kohti sellaista tyootetta, joka perinteisesti on miel-

letty ohjaukseksi. (Tyo- ja elinkeinoministerio 32/2013.)

Esko Pihkala kirjoitti Turun Sanomissa 19.9.2018 pilottihankkeesta, jonka avulla 1300
tyonhakijaa oli Ioytanyt toitd. Kyseessa on yksityinen turkulainen tyonvélitysyritys.
Pilottihanke on Sipilan hallituksen kdynnistaméa. Kyseinen yritys on saanut vuonna 2017
Kilpailutuksen jalkeen luvan kéynnistad yksityinen tyonvalitys Varsinais-Suomessa.
Pilottihankkeen tarkoitus on edistdd maakunnan positiivista rakennemuutosta ja tehostaa
tyonvalitysta. Yritys saa toimitusjohtajansa mukaan maksun vain sellaisista asiakkaista,
jotka saavat tyota ja pysyvat tydssa vahintaan kolme kuukautta. Tyo- ja elinkeinominis-
teridstd todetaan, ettd kesalla 2018 julkaistun selvityksen mukaan pilottihankkeissa tun-
nistetut kaytanndt mahdollistavat myonteisen vaikutuksen ty6llisyyteen asiakasvolyy-
mien kasvaessa. (Pihkala 2018.) Tdma on varsin mielenkiintoinen pilotti, varsinkin, kun
julkisuudessa on vilahdellut arvioita ja spekulaatioita tyonvélityspalveluiden yksityis-
tdmisesta ja mydskin te -toimiston tydntekijoiden tulospalkkauksesta. Pilotti vaikuttaa
raikkaalta ja ennakkoluulottomalta lahestymistavalta tydnvélitykseen ja erityisesti ote-

taan asiakas ja hanen tilanteensa hyvin huomioon.

Toinen mielenkiintoinen paikallinen hanke on Tampereen seudun tyollisyyskokeilu.
Kuntaliitto ilmoittaa, ettd kokeilun avulla on luotu jopa 10 000 tyopaikkaa. Tampereella
on tiimiesimies Ilona Huuhtasen mukaan nimetty jokaiselle asiakkaalle oma valmenta-
ja”. Asiakas ja valmentaja tapaavat henkilokohtaisesti ennen palveluihin ohjausta. Néin
kartoitetaan palveluntarve. Valmentajaan saa aina tarvittaessa ottaa yhteyttd. Kokeilussa
on ollut mukana vain tyomarkkinatukea tai peruspdivérahaa saavia. Aktivointiasteeksi
kutsutaan mittaria, joka kuvaa eri palveluihin osallistuvien osuutta ty6ttomista. Aktiivi-
suus on kokeilukunnissa noussut merkittavasti kokeilun myota. (Muhonen 25.9.2018.)

Tata voidaan kiistatta kutsua asiakaslahtoiseksi toiminnaksi.
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1.1. Tutkimus ja sen tavoitteet

Tammikuussa 2018 voimaan tullut tydttémien aktiivimalli on heréttdnyt runsaasti kes-
kustelua seka kansalaisten keskuudessa ettd mediassa. Aihe on synnyttanyt varsin kiih-
kedtékin vuoropuhelua sek& television ajankohtaisohjelmissa etta lehtien palstoilla. Ak-
titvimallin tavoitteena on estdd passivoitumista ja aktivoida ilman ty6té olevat kansalai-
set hakemaan toitd. Tyoton tyonhakija on asiakkaana TE-toimistossa ja kuuluu siten

aktiivimallin piirin.

Asiakkuutta ja asiakaslahtoisyytta julkisella sektorilla on tutkittu viime vuosina Suo-
messa jonkin verran. Erityisesti on tutkittu asiakkuutta ja asiakaslahtoisyytta sosiaali- ja
terveydenhuollon piirissa. Sosiaali- ja terveydenhuollon kansallisen kehittamisohjel-
man, KASTE 2012-2015, tavoitteena oli, ettd: 1. Hyvinvointi- ja terveyserot kaventuvat
ja 2. Sosiaali- ja terveydenhuollon rakenteet ja palvelut on jarjestetty asiakasléhtoisesti.
Vaikka hankkeen loppuraportti on julkistettu 25.4.2016, jatkuu kehittamisty® edelleen
hallituksen karkihankkeissa. (Sosiaali- ja terveysministerid 2016: 8.) Asiakaslahtoisyy-

den kehittdmiseen on siis havahduttu myds valtiovallan taholla.

Tutkimukseni peruskasitteind ovat asiakas ja asiakkuus sek& asiakaslahtoisyys ja aktii-
visuus. Tutkimuksessani tarkastelen asiakkuutta ja asiakaslahtoisyytta julkisella sekto-
rilla. Asiakas ja asiakkuus keskittyvat kansalaisen rooliin julkisten palvelujen kéyttaja-
na. Syvennyn tutkimaan erityisesti TE -toimiston asiakkuutta. Aktiivisuus ja asiakas-
lahtoisyys nivoutuu tutkimuksessani tyottdmyysturvan aktiivimalliin ja TE -toimiston
asiakkuuteen. Tyo6ton tyonhakija on automaattisesti myods Kelan tai vaihtoehtoisesti
tyottémyyskassan asiakas. Asiakaslahtoisyyden tarkastelu liittyy tiiviisti aktiivisuuden
vaateeseen. Kansalaisilta vaaditaan lisaé aktiivisuutta, mutta heijastuuko tdma julkisten

palvelujen asiakaslahtoisyyteen? Empiirisessd osuudessa keskityn diskurssianalyysin
avulla selvittdmaan minkéalaisen kuvan media luo aktiivisuudesta ja tyottomasta kansa-
laisesta. Tyyli ja sdvy sek& sanavalinnat, miten asiasta mediassa kirjoitetaan heijastele-

vat usein yhteiskunnassa vallalla olevaa suhtautumista aiheena olevaan asiaan.
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Empiirisessd osuudessa tutkin viranomaisjulkaisuja sek& median tuottamaa aineistoa
tyottomien aktiivimallista. Aihe on varsin tuore ja ajankohtainen. Meneilldan on en-
simmaéinen vuosi, jolloin malli on ollut kdytdssé. Teoreettinen viitekehys tutkimukselle
on asiakaslahtoisyys ja sen ilmeneminen julkisjohtamisen malleissa seka asiakkuuden
muutos julkisissa palveluissa. Aktiivisuuden vaade nousee voimakkaasti esiin eri yh-
teyksissd. Tdma vaade saattaa asettaa kansalaiset eriarvoiseen asemaan, silla kansalais-

ten kyvykkyys aktiivisuuteen on hyvin eritasoista.

Tutkimukseni tavoitteena on I0ytad vastaukset seuraaviin kysymyksiin:

1. Millainen on aktiivinen asiakas?
2. Miten ty6ttdmien aktiivimalli muuttaa TE -toimiston asiakkaan roolia?

3. Millaisena aktiivisuus esiintyy tyottémien aktiivimallista puhuttaessa?

Ty6ton tydnhakija on ty6- ja elinkeinotoimiston asiakas. Tyottdmyysturvan aktiivimalli
astui voimaan 1.1.2018. Aktiivimallin tarkoitus on nimensa mukaisesti aktivoida tyo-
tontd tyonhakijaa. On kyseenalaistettu passiivisen tyottoman oikeutus tyottdmyyskor-
vaukseen. Tyo6ton tyOnhakija on aikaisemmin ndhty erilaisten tukitoimien kohteena,
aktiivimallin myo6té ty6ttomén tyonhakijan edellytetaddn olevan aktiivinen toimija. Mika-

li aktiivisuusvaadetta ei taytetd, on sanktiona tyottémyysetuuden leikkaus.

1.2. Tutkimuksen rakenne

Tutkimuksen alussa esitell&&n teoreettinen viitekehys, jonka avulla mééritell&&n asiakas,
asiakaslahtoisyys, aktiivisuus ja kansalaisen roolin muuttuminen julkisten palveluiden
kayttajand. Luon myos katsauksen julkisjohtamisen malleihin ja siihen, miten asiakas-
lahtoisyys nayttaytyy niissa. Perehdyn tutkimuksiin ja kirjallisiin 1&hteisiin, joissa poh-
ditaan kansalaisen aseman muuttumista kohti asiakkuutta ja erityisesti aktiivisuuden
vaadetta. Pyrin teorian avulla rakentamaan kuvaa kansalaisen roolista julkisten palve-

luiden kayttajand nyky-yhteiskunnassa. Millaisia vaatimuksia kansalaiselle asetetaan
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toimijana julkisissa palveluissa? Onko aktiivisuus edellytys yhteiskunnan palveluiden
kayttamiselle?

Lahteiden tarkastelun jalkeen avaan kvalitatiivisen tutkimuksen luonnetta seka diskurs-
sianalyysia metodina. Tavoitteenani on analysoida artikkeleissa esiintyvan kielen merki-
tysta ja sitd, miten artikkelit rakentavat kuvaa aktiivisuudesta ja TE -toimiston asiak-
kaasta. Pyrin havaitsemaan keskeisid ja usein esiintyvid seikkoja ja nostamaan esiin
niitd asioita, jotka rakentavat kuvaa tydttdmén tyonhakijan aktiivisuuden vaateesta. Eri-

tyisesti nostan esiin aktiivisuutta kuvaavia asioita.

Oma aineistoni koostuu suomalaisissa medioissa julkaistuista artikkeleista, jotka kasitte-
levat tyottdmien aktiivisuusmallia. Olen tallettanut digitaalisesti 27 julkaisua, jotka ka-
sittelevat tyottémien aktiivimallia. Suurin osa julkaisuista on toimittajien kirjoittamia,
mutta mukana on my6s muutamia lukijoiden kirjoituksia, jotka on julkaistu mielipide
palstalla. Halusin rajata aineiston toimituksellisiin teksteihin. Sosiaalisessa mediassa
kaytava keskustelu vaatisi tarkastelua erilaisessa kontekstissa. Aineistoa on rajallinen
maard, silla aihe on niin tuore ja ajankohtainen, ett4 siitd ei ole olemassakaan erityisen
laajaa uutisaineistoa. Aineiston maaréa rajoittaa myos se, ettd monet suomalaiset media-
talot ovat luoneet yhteenliittymi& ja yhteistoimituksia. Tama tarkoittaa sitd, ettd samat
artikkelit julkaistaan eri lehdissa. Esimerkkina voidaan mainita Lannen Media, joka

tekee siséltéa 12 eri maakuntalehden lukijalle.

Lopuksi teen yhteenvedon teoriasta ja diskursseista. Yhteenvedossa vastaan tutkimus-
kysymyksiin. Tarkastelen, miten aktiivisuus kuvataan teoriassa ja millaisena se nayttay-
tyy diskursseissa. Vastaan kysymykseen miten aktiivimalli muuttaa asiakkaan roolia te -
toimistossa. Kokoan yhteen myos diskursseissa esiintyvan aktiivimallin aktiivisuuden.
Johtopaatoksissd pohdiskelen aktiivimallin vaikutusta tyomarkkinoihin ja tyo6llisten
mé&éraan. Pohdin myds mité tulevaisuuden tydmarkkinoilla tapahtuu, mitd on osallisuus
ja millaiseksi kansalaisen rooli muodostu uusien toimintatapojen ja aktiivisuuden vaa-

teiden keskella.
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2. ASIAKKUUDEN MUUTOS JA ASIAKASLAHTOISYYS

2.1. Asiakas ja asiakkuus késitteend

Asiakas-termill& on perinteisesti tarkoitettu henkild, joka ottaa vastaan tarvitsemansa
tuotteen tai palvelun. Han hyotyy tuotteesta tai palvelusta ja suorittaa siitd korvauksen.
Asiakkaalla on odotuksia, jotka kohdistuvat paitsi palveluun tai tuotteeseen myods koko
prosessiin (Valkama 2012: 43). Yleisesti voidaan ajatella, etta vaativa asiakas on palve-
lun tarjoajalle erinomainen resurssi tuotteen tai palvelun kehittdmisessa. Markkinaoh-
jauksessa asiakkaat tietdvat parhaiten omat tarpeensa ja siten he valinnoillaan vaikutta-
vat siihen, mitka tuotteet ja palvelut menestyvét. Julkisrahoitteisissa palveluissa asiak-
kaan rooli on perinteisesti ollut vahdinen, kun palvelut on jérjestetty resurssiorientoitu-
neesti, hierarkkisesti ja normiohjatusti suunnittelu- ja toimintamallilla (Korpela & Ma-
kitalo 2008: 129.)

Asiakkuus on kahden osapuolen vilista yhteisty6ta ja naiden osapuolien valilla tapahtu-
vaa vaihdantaa. Asiakkuutta voidaan kuvata prosessina, jossa molemmat osapuolet suo-
rittavat oman roolinsa. Payne (1997: 18) kuvailee asiakkuutta prosessina, jossa ihmisista
ensin tulee asiakkaita, sitten he toimivat asiakkaan roolissa ja jattavéat lopulta asiakkuu-
den. Asiakkuuteen liittyy paljon laadullisia tekijoitd kuten luottamusta ja arvostusta.
Asiakaslahtdisessa toiminnassa lahtokohtana pitda olla asiakas ja asiakkuus. (Storbacka
1999: 19). Liiketoiminnan ydindynamiikka syntyy silloin, kun asiakaan, tuotteen ja yri-
tyksen valilla on voimakas riippuvuussuhde. Tama dynamiikka tuo uuden johtamisalu-
een; asiakkaan, tuote- ja talousjohtamisen oheen (Hellman 2009: 15 — 16). Kansalaisilla
on nykyadn paljon eri asiakkuuksia ja palveluvaihtoehtoja. Ndiden myoté sidokset ja

osallistumisen mahdollisuudet ovat monimuotoistuneet (Valokivi 2008: 50).

Englannin kielessd asiakkaalla on kaksi eri termid; client, joka tarkoittaa MOT-
sanakirjan perusteella asiakasta tai toimeksiantajaa ja toisaalta (sosiaali)avustuksen saa-
jaa tai (laakarin) potilasta. Client voidaan ymmartdd myos historian valossa suojattina
tai juridiikassa paamiehend. Customer merkitsee asiakasta tai tilaajaa. (MOT-sanakirja).

Suomen Kkielessa sana asiakas on yleisesti kaytossd. Asiakkaita voidaan kategorisoida
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erilaisin perustein. Suurin luokittelu on yksityisen ja julkisen sektorin asiakkuuksien
valilla. Tosin ero on kaventumassa, silla yhd enemman julkisen sektorin palveluja tuot-
tavat yksityiset toimijat. Boyd & Chinioy ovat jakaneet palvelujen tuottamisen asiak-
kaille kolmeen sektoriin: julkiseen (public), yksityiseen (private) ja ndiden hybridiin
(mixed). Julkinen sektori jakaantuu tdssé mallissa kahteen osaan: kunnalliseen (local) ja
kansalliseen (national).

Kunnallinen Kansallinen Teollisuus Palvelut
koulut puolustus maatalous ja liike-elaméa
sosiaalipalvelut hallinto kalastus luova ala
vapaa-aika infrastruktuuri kemianteollisuus media
jatehuolto ymparisto rakentaminen rahoitus
public private
mixed
Ei voittoa tuottava Yksityisesti tuotettu

yliopistot lentokentét

kirkko satamat

yle séhko

Kuvio 1 Asiakassektoreiden rakenteen luokittelu (I6yhasti mukaeltu Boyd & Chinyio
2006: 8)

Kuvio 1 on mukaeltu versio Boyd:n ja Chinyio:n ndkemyksesta miten asiakkuudet ja-
kaantuvat palveluntarjoajien mukaan. Kirjoittajat mainitsevat, etta alkuperéinen lista ei
ole perusteellinen ja saattaa 1oytyd myos péaéllekkéisyyksia. (Boye & Chinyio 2008: 4 —

10). Kuvio kuvastaa hyvin asiakkuuden moninaisuutta ja asiakkaan lukuisia rooleja.
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Vaikeuksia asiakkaalle tuottaa samaan rooliin liittyvien odotusten ja maaritysten yh-
teensovittaminen. Asiakas-kasitteessd on huomattavia sisallollisia vaihteluja riippuen
tilanteista ja toimijoista. Joissakin palveluissa vaikuttamis- tai valinnanmahdollisuuksia
ei juurikaan ole, kun taas toisten palveluntarjoajien kanssa asiakkaalla on yhdenvertai-
nen asema. Asiakkaan voi olla vaikea tulkita millaista asiakkuuden muotoa haneltd mil-
loinkin odotetaan. Vaikka nykyretoriikka luo kuvaa palveluista selkeéna ja yhtendisena
polkuna, siihen aiheuttaa rikkonaisuutta eri organisaatioiden valisen toiden jakaantumi-
sen epéselvyys seka monitoimijuus. Keskeisia méaérityksia asiakkaalle on aktiivisuus,
vallinnan ja vaikuttamisen mahdollisuus seka osallisuus. Todellisuudessa asiakas-termié
kaytetddn kuvaamaan kansalaisia melkein jokaisessa palvelussa, missa he asioivat. Silla
ei ole mitaan vaikutusta, ettd onko asiakas aktiivinen toimija vai pelkka toiminnan koh-
de. Palveluissa ei erotella asiakkaita, vaikka he olisivat miten erilaisia, asiakas voi olla
seké kuluttaja ettd kohde tahdonvastaisille toimille. (Valkama 2012: 77-78.)

Valkama (2012) toteaa véitoskirjassaan, ettd 1970 - 80 -lukujen taitteessa Suomessa
otettiin kéyttoon asiakasnakokulma ja silloin otettiin etdisyyttd byrokraattiseen nake-
mykseen kansalaisesta pelkkand hallintoalamaisena. Ryhdyttiin kehittdmé&én asiakaspal-
velua ja véhentdmaan byrokratiaa. Sosiaali- ja terveydenhuollon lainsaddanndssa kansa-
laisella on monta roolia: kuntalainen, palvelujenkadyttdja tai jopa palvelujen maksaja,
asiakas ja potilas. Kaésitteet asiakas ja kansalainen eroavat merkitykseltdan siten etta
kansalainen viittaa rakenteelliseen tasoon ja asiakas puolestaan yksityiseen mikrota-
soon. Kansalaisuuden kasite ei kuitenkaan havia asiakkuuden myo6ta. Yhteiskunnan ja-
sen on kansalaisen roolissa ja sitd roolia tdydentd4 asiakkuuden rooli eri tilanteissa. Ku-
ka tahansa kansalainen voi tulla joskus asiakkaaksi sosiaali- ja terveydenhuollon piiriin.
Kun on yh& enenevdssd madrin siirrytty kayttdméan asiakkuuskésitettd, on herénnyt
myos keskustelu yksilon oikeuksista ja kyvyistad. Asiakkuus edellyttédd yksilolta tiettyja
kykyjé, kuten kykya tehda péaatoksia, toimintakykya seké valtaa kayttdd kykyjaan. Yh-
teiskunnallinen osallisuus edellyttdd itsemaardédmisoikeutta. Kaikilla ei ole samanlaisia
kykyja ja edellytyksi& huolehtia omasta edustaan. Tallainen tilanne johtaa helposti riip-

puvuussuhteeseen ja sitd kautta epéatasa-arvoiseen asemaan. (Valkama 2012: 41 — 46.)
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Asiakkuuden erityispiirteet julkisella sektorilla

Yhteiskunnan jasenet ovat kansalaisia, joilla on kansalaisoikeudet ja -velvollisuudet.
Kansalaiset ovat erilaisissa rooleissa toimijoina yhteiskunnassa. Kansalaisella on erilai-
sia oikeuksia; sosiaalisia-, poliittisia- ja siviilioikeuksia. Kansalaisen siviilioikeus pitaa
sisdllddn huomattavia, vapauteen vaikuttavia elementteja: omistusoikeus, sananvapaus,
uskonnon vapaus ja yksilon koskemattomuus (Valkama 2012: 41). Oikeuksien lisaksi
kansalaisuuteen kuuluu myds velvollisuuksia seka oikeus osallistua omassa asiassaan
paatoksentekoon (Valokivi 2008: 52). Yksityisella sektorilla olemme erilaisten liike-
elamén toimijoiden asiakkaita. Asiakkuusajattelu on aina vaan voimakkaammin l&sna
myos julkisella sektorilla. Kun yksil6lla syntyy suhde julkiseen, esim. kunnalliseen yk-
sikkddn, muodostuu asiakassuhde ja henkildsta tulee kyseisen yksikon asiakas (Rope &
Pollanen 1994: 27).

Julkiset palvelut muodostavat varsin laajan kokonaisuuden, kaikki kayttavat julkisia
palveluja. Kansalainen kdy eldmansé aikana koulua, asioi virastoissa, kay terveyskes-
kuksessa ja mahdollisesti sairaalassa sekd kayttdd joukkoliikennettd. Tallgin olemme
julkisen palvelutuotannon asiakkaita. Téaten jokaisella on joku kasitys julkisista palve-
luista ja niiden laadusta. Palvelut voidaan kokea kovin byrokraattisiksi tai mahdollisesti
tehokkaiksi ja laadukkaiksi. Kun asiakas kayttaa julkisia palveluja, muodostuu hanelle
palvelukokemus. Keskeista julkisessa palvelutarjonnassa on vastikkeellisuus tai vastik-
keettomuus. Kun kansalaiselta ei pyydeté taloudellista vastiketta, on han kuitenkin pal-
velujen kuluttaja. (Harisalo, Aarrevaara, Stenvall & Virtanen 2007: 122 — 125). Yksityi-

selld sektorilla palvelut ovat jotakuinkin poikkeuksetta vastikkeellisia.

Asiakas voi olla kunnassa joko siséinen tai ulkoinen asiakas. Sisdinen asiakas on saman
kunnan yksikkd, joka hankkii toiselta yksikolté palveluita tai tuotteita. Ulkoinen asiakas
on henkild tai organisaatio kunnan organisaation ulkopuolelta, joka k&yttaa palveluita
tai tuotteita, joita kuntaorganisaatio tuottaa (Heinonen 1997: 52 — 53). Suomalaisessa
kontekstissa kunnallisten palveluiden asiakas on ollut voimakkaasti yhteydessé sosiaali-
ja terveydenhuoltoon. Kunnilla on ollut mittavat mahdollisuudet paattdd, miten vasta-

taan lain asettamiin velvollisuuksin jérjestad sosiaali- ja terveydenhuolto (Valkama
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2012: 41 — 42). NPM -gjattelussa managerialistinen kehittdmisen suuntaus pyrkii tavoit-
tamaan julkisen sektorin asiakassuhteissa samanlaista ostajan ja myyjan suhdetta kuin
yksityisellakin sektorilla. Managerialismissa parhaimmillaan myos julkisella sektorilla
katsotaan, ettd kansalaiset ovat palvelujen ostajia ja tekevét vapaita valintoja. ”Julkisen
valinnan teoria” perustuu uusliberalistisiin periaatteisiin ja on myds managerialismin
taustalla. Teoria painottaa kansalaisen vapaan valinnan mahdollisuutta ja mahdollisim-
man vahaisid rajoituksia. Talloin teorian mukaan saavutetaan todennékdisimmin toi-
minnan tehokkuus sek& kansalaisten tahdon toteutuminen. Managerialismiin perustuva
kehityslinja 1990-luvun alussa ulotti liiketaloudellisen ajattelumallin huomattavasti sy-
vemmalle organisaatioon kuin, jos olisi uudistettu vain organisaatiorakenteita ja johta-
mismalleja. (M6ttdnen 2001: 88, 132 — 133.)

Passiivisesta objektista aktiiviseksi toimijaksi

Esimerkiksi terveydenhuollossa asiakas nayttaytyy valitettavan usein edelleen passiivi-
sena objektina. Ammattilainen on aktiivinen toimija, joka péaattda asiakkaan puolesta
hant& koskevista toimenpiteistd. Asiakkaan osaksi jaa aktiivisen toimijan rooli ainoas-
taan yhteydenotossa (Tanttu 2007: 165 — 166). Palvelujérjestelméssé voi kdyda niin, etta
kansalainen on vain kohde toimenpiteille. On kuitenkin mahdollisuus myds aitoon pal-
veluasiakkuuteen ja asiakkuus voi muuttua kuluttajuudeksi. Talldin asiakkaan toiminta
on aktiivisempaa kuin pelkkd kohdeasiakkuus (Niiranen 2002: 69). Asiakas korostuu
palvelutieteessa. Palvelu ilman asiakasta on hyddytonta ja pelkka kustannusera. Palvelu-
johtaminen nostaa esille asiakkaalle tuotettavan arvon. Palvelutuotannolle tulee olla
tehokasta tarvetta. Ongelma muodostuu, jos palveluita tuotetaan liikaa tai lilan vahén
kysyntédan nahden. Palvelun tuottaminen on mahdollista silloin, kun on asiakkaita. (Ha-
risalo 2013: 40).

Osallisuus on usein julkilausuttu kasite, kun viimevuosina on puhuttu julkisten palvelu-
jen tuottamisesta. Kun luodaan ja kehitetddn palvelurakenteita, otetaan palvelujen kayt-
t4jien eli asiakkaiden mielipiteet huomioon. Osallisuuden jatkeeksi voidaan ajatella asi-
akkaan valinnanvapautta eli mahdollisuutta valita oikeat ja sopivat palvelut henkilékoh-

taiseen palvelutarpeeseen. Samoin viimeaikaisissa keskusteluissa on tullut esiin tarve
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muokata organisaatioita asiakaslahtoisiksi seké tunnistaa asiakkaiden tarpeet ja naiden
yhteys valinnanmahdollisuuksiin, joita asiakas aktiivisesti voi tehdd. (Harisalo yms.
2007: 125 -129.)

Valkama (2012) pohtii vaitoskirjassaan aktiivista ja osallista asiakasta. Hanen mukaansa
vallitseva ihanne on aktiivinen kansalainen, jonka tieltd on vaistyméassa sosiaalinen kan-
salaisuus. Olennainen osa aktiivista kansalaisuutta on valinnanmahdollisuudet, vastuul-
lisuus seké osallistuminen (Newman & Tonkens 2011: 179). Valkaman mukaan 1990-
luvun lama lis&si vaatimusta kansalaisten aktiivisuuteen. Tuolloin tydryhma esitti ehdo-
tuksia, jotka lisasivat kansalaisten aktiivisuutta. Aktivointitoimet ovat kuitenkin keskit-
tyneet vain ja ainoastaan muuttamaan asiakasta eiké ota kantaa palveluntuottajan roo-

liin.

Voidaan pohtia, ettd asettaako aktiivisuuden vaade kansalaiset eriarvoiseen asemaan.
Yksiloiden kyvykkyydessé aktiiviseen toimintaan 16ytyy varmasti suuria eroja. Valka-
ma kirjoittaa edelleen, ettd enda ei yksilon oikeudet perustu vain yhteiskunnan jasenyy-
teen vaan aktiivisuuteen. Kansalaisen tulee kyeté aktiiviseen toimintaan kaytoksellaan,

asenteillaan, omilla valinnoillaan sekd& motivaatiollaan (Valkama 2012: 54).

2.2. Asiakaslahtoisyys kasitteena

Asiakaslahtdisyys on tuttu kéasite liike-elamastd, varsinkin myynnin ja markkinoinnin
saralta. Asiakasl&htoisyyden painottamisen myo6ta kuluttajat ovat tulleet entista vaativa-
miksi ja tietoisemmiksi oikeuksistaan. Julkisen ja yksityisen sektorin yhteistyo on li-
sédantynyt mm. kilpailuttamisen ja ulkoistamisen myd6td. 1990-luvun laman jalkeen ra-
hoitus ja uskottavuus olivat kriittisia pisteita ja siksi oli tarkead tutkia ja kehittdd uusia
toimintatapoja. Muutostarpeet aiheuttivat kunnallisen toiminnan avoimuuden vaatimuk-
sen, asiakasléhtoisyyden kasvun sekd tehokkuuden ja tulosvastuun lisdéntymisen. (Hei-
nonen 1997: 9 —12.)
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Asiakaslahtoisyys tarkoittaa yhteispalvelusanaston mukaan sellaista toimintamallia,
jossa ensisijaisesti toimintaa ohjaa asiakkaan tarpeet ja hdnelle koituva hyoty. Laajen-
nettuna termi sisaltdd myods houkuttelun asiakkaaksi seka pysyvén asiakkuuden raken-
tamisen. Kunnissa asiakaslahtdista toimintaa ovat madritelleet paitsi sdaddokset, mutta
my0s asenteet ja luulot. Markkinaohjautuvassa yritysmaailmassa on opittu, ettd kun
asiakkaan tarpeet ja toiveet ovat toiminnan lahtékohtana, on mahdollista saavuttaa me-
nestysta liiketoiminnassa. Julkisen sektorin asiantuntijoiden on ollut hankala asettua
asiakkaan rooliin ja maaritelld asiakkaan toiveita tai hanen kokemuksiaan palvelusta.
(Rantanen 2013: 14) Perinteinen julkishallinto mahdollistaa huonoa laatua tuottavien ja
tehottomien organisaatioiden toiminnan jatkumisen ilman, ettd kukaan puuttuu asiaan.
Toimintaa ryhdytadn uudelleenorganisoimaan vasta, kun on aivan pakko. Kun ollaan
Kilpailun alaisessa toimintaympéristossa, ei tehottoman organisaation toiminta voi jat-
kua. Julkishallinnolla on nykyisin paitsi jarjestamisvastuu, usein myds palvelujen tuo-
tantovastuu. Kun avataan kilpailu tai siirrytadn tilaaja-tuottajamalliin, selkeytetddn sa-
malla tilaajan ja tuottajan rooleja sekd kannustetaan parantamaan asiakaslahtoisyytta,
tuottavuutta ja tehokkuutta. Asiakkaat saavat suurimman hyddyn asiakaslahtoisista ja
laadukkaista toimintatavoista. (Korpela & Makitalo 2008: 129 — 130.)

Asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen on palveluorganisaation lahtokohta. Seka yritysten
ettd julkisten organisaatioiden tulisi tunnistaa ndma tarpeet ja tuottaa palveluja siten, etta
asiakkaiden tarpeet tyydytetddn seké organisaation ettd asiakkaan kannalta taloudellisel-
la tavalla. Organisaation palvelustrategian tulee painottaa asiakastarvel&htoisyytté. Jotta
toiminta olisi menestyksellistd, pitad resursseja kayttaa asiakkaiden hyvéksi niin tehok-
kaasti kuin mahdollista. Kun kehitetddn julkisia palveluja, tulee huomioida myos tasa-
arvo seké kokonaistehokkuus. (Hautaméki ym. 1990: 112 — 113).

Asiakaslahtdisyyteen liittyy ihmisoikeudet ja -arvo, joka estaa perheiden tai yksilon lei-
maamisen (Kiikkala 2005; Syrjapalo 2006). Asiakaslahtoisyyden toteuttaminen edellyt-
t44 asiakkaalta aktiivisuutta ja valmiutta yhteistydhon. Asiakassuhdetta ei ole edes ole-
massa, jos ei ole yhteisty6td (Pohjola 1999). Asiakaslahtdisyyden rakentuminen alkaa
asiakkaan ja tyontekijan valisestd kommunikaatiosta ja yhteistydstd, avainasemassa on

ensikontakti. Ensimmaisen kontaktin perusteella syntyy voimakas mielikuva jatkosta ja
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vaikutelma j&& helposti pysyvaksi. Ensimmaéisen kontaktin tyyli on varsin ratkaiseva jat-
kon kannalta. (Méller 2004: 45.)

Asiakasndkemyksen ymmartdminen on keskeinen seikka, kun tietotekniikkaa valjaste-
taan palvelemaan arkielamaa. Entista keskeisempi ja tarkeampi seikka kehitystydssé on
asiakaslahtoisyys. Asiakasndkokulma on valttaméaton silloin, kun julkishallinnossa etsi-
taan ratkaisuja, joiden avulla voidaan kehittaa entista eettisempié ja taloudellisesti kesté-
vampid palveluratkaisuja. Usein vaaditaan rakenteiden uudistamista, kun lahdet&dén uu-
distamaan prosesseja asiakaslahtoisesti yli organisaatiorajojen. Kun uudistetaan proses-
seja, on sill& vaikutuksia henkil6stoon ja organisaatiorakenteisiin. Mikéali henkildston ja
asiakkaiden tarpeita ei oteta tarpeeksi huomioon, jaavat myés hyodyt helposti saavutta-
matta. Tieto ja tiedon hallinta ovat keskeisida menestystekijoita tulosten kannalta julkisen
hallinon asiantuntijapalveluissa. Tietojarjestelmét, joiden avulla hallitaan asioita, aikaa
sekd asiakkuuksia, ovat keskeisid terveydenhuollon hoitoprosessien tehokkuudessa ja
tuloksellisuudessa. Jos asiakaspalvelussa tydskentelevat ja palveluja kéayttavéat asiakkaat
hyotyvat uusista tavoista tuottaa palveluja, saadaan merkittavia maarallisia ja laadullisia
hyotyja. Silloin, kun palvelujen tuottajat kehittdvat jarjestelmansa siten, ettd asiakkaiden
on helppo ottaa ne k&yttoon, koituvat jarjestelmét kaikkien hyodyksi. (Korpela & Méki-
talo 2008: 200 — 204.)

Asiakaslahtdisyys julkisessa hallinnossa koetaan usein vaikeaksi. Esimerkiksi tervey-
denhuollossa asiakasléhtoisyyttd on pidetty jo pitkdan tarkeimpénd periaatteena, mutta
kehitys on ollut kovin hidasta. Asiakaslédhtdisen toiminnan jarruina on henkildston asen-
teet, puutteellinen yhteistyd potilaiden tai asiakkaiden kanssa sekd palvelujen organi-
sointi. (Tanttu 2007: 192). Merkittdva vaikutus asiakasl&dhtoisyyden toteutumiseen on
ty6ilmapiirisséd. Kannustava ilmapiiri on tarkeaa silloin, kun tavoitellaan laatua, vaikut-
tavuutta ja tehokkuutta. Silloin, kun tydolosuhteet ja ilmapiiri ovat kunnossa, pystyvat
tyontekijat vapaasti tuottamaan luovia, uusia oivalluksia. Johdon pitéa talloin ottaa kiin-
ni parhaista innovaatioista ja jalostaa niistd parhaat osaksi toimintatapojen kehittamista.
(Korpela ym. 2008: 205.)
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Nykypéivan yhteiskunnallisessa keskustelussa palvelujarjestelmistd, voidaan asiakas-
lahtoisyyttd pitdd yhteiskuntapoliittisena avaintermina (keyword). Téllaiselle yhteiskun-
nallisen keskustelun avaintermille on tyypillista suuri joukko ristiriitaisia merkityksia ja
ilmiditd, jotka voivat olla jopa toisilleen vastakkaisia. Tyypillistad on, ettd avaintermi
seké sita selittavat tulkintatavat heijastavat aikakauttaan. Niihin kuitenkin liittyy edelta-
vien aikakausien tulkintatavat. Tavat, joilla asiakaslahtoisyytté tulkitaan, liikkuvat kon-
tekstista ja aikakaudesta toiseen. Kasitteen voimalla voidaan menné asiakasryhmaé-, or-
ganisaatio-, ammatti- ja sektorirajojen yli. Julkisella sektorilla asiakaslahtdisyytta ku-
vastaa esimerkiksi se, ettd virkamiehet toimivat siten, ettd asiakkaalla on valinnanva-
paus ja mahdollisuus osallistua omaa tilannettaan koskevaan péaatdksentekoon. Kun
kansalainen kayttaa erilaisia julkisia palveluja, on hdnen hyvéksyttava institutionaaliset
roolit kuten ty6ton, kuntoutuja, vajaakuntoinen, paihteiden kayttaja tai asunnoton. Olet-
tamus, etta sekd tyontekijalla ettd asiakkaalla on jonkin verran valtaa asiakassuhteessa
antaa mahdollisuuden ymmartaa asiakaslahtoisyys suhdekésitteend. Molemmat osapuo-
let vaikuttavat toisiinsa ja siten alkaa asioita tapahtuu. Ammattilaisella, joka edustaa
organisaatiota, on yleensd enemman valtaa. Suhteesta muodostuu neuvottelusuhde. Suh-
teessa asiakas kayttdd hyvékseen tietdmystddn omasta tilanteestaan, kun taas ammatti-
laiselle on organisaatio antanut aseman asiantuntijana. Asiakasl&ht6isyydet voidaan
tiivistad esimerkiksi kolmeen asiakkaan ja ammattilaisen vuorovaikutuksessa lasna ole-
vaan tapaan tulkita suhdetta; kuluttajuus-, kumppanuus- ja huolenpitosuhde. Hoito-,
auttamis-, ja palveluprosesseissa maaritellaan eri tavoin asiakkaan ja ammattilaisen roo-
lit. Suhteissa nakyvat eri tahoihin, kuten ammattietiikkaan, yritysmaailmaan tai palvelu-
jarjestelman modernisoimiseen liittyvat ndkemykset siitd, mitd asiakaslahtdisyys on.
(Anttonen yms. 2012: 55-56.)

2.3. Asiakaslahtoisyys kolmessa julkisjohtamisen mallissa

Tassé luvussa tarkastelen kolmea julkisjohtamisen mallia. Ndma mallit ovat New Public

Management eli NPM, New Public Governance eli NPG ja Neo-Weberian State eli

NWS. Kaikki kolme ovat laajoja reformeja. Keskityn esittelemaan kunkin mallin lei-
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malliset piirteet seka sen, miten asiakaslahtdisyys tulee esiin kussakin mallissa. Nostan
esiin myds kuhunkin johtamisen malliin liittyvat ongelmat tai kritiikin kohteet.

Osborne (2006) on esittanyt arvion, ettd NPM jdisi vain lyhyeksi siirtymévaiheeksi, kun
julkinen sektori siirtyy perinteisesté julkisen hallinnon mallista kohti uutta julkista hal-
lintaa (NPG). Suomi on luokiteltu kansainvélisessa julkishallinnon vertailututkimukses-
sa NWS-mallin valtioksi (Pollit & Bouckaert 2011: 115 — 125.)

New Public Management

New Public Management (NPM) eli uusi julkinen johtaminen on kehittynyt 1980-
luvulta eteenpéin. Oppi on ottanut vaikutteita yksityiseltd sektorilta ja edustaa ammatti-
maista johtajuutta. NPM siséltdd opin managerialismista; johtaja ja johtajuus ovat kes-
keisid tekijoitad. Julkisen toiminnan muutos on aiheuttanut johtajuuden muuttumisen
hallinnoimisesta managerialismiksi. Oppi korostaa tehokkuutta, strategisuutta ja johta-
misen ammattimaisuutta. Keskeistd on my®ds arvioida suorituskykya ja sen myoéta palki-
ta sekd valvoa toimintaa. Tuottavuuden ja tehokkuuden vaatimukset korostuvat julkisel-
la sektorilla ja hyvinvointipalveluiden tuottamisessa. (Salminen 2011: 71-72, 76 — 77.)

Julkisen valinnan teoria (Public Choice Theory, PCT) on yksi tarkeimpia NPM-mallin
taustavaikuttajia (Barzelay 2001: 72 — 74, 110). Tata teoriaa on sovellettu mm. virka-
miehiin ja heidan kayttdytymiseensa ja kriittisesti on todettu, ettd virkamiesten pyrki-
mys on maksimoida edustamansa viraston budjetti eik& keskittya asiakkaiden palvele-
miseen. Teoria on neljas lenkki taloustieteen opillisessa historiassa. Kolme muuta ovat
monetarismi, rationaaliset odotukset sek& tarjontapuoli. Julkisen valinnan teoriaa on
kutsuttu myos politiikan markkinateoriaksi ja se perustuu demokratian ja yksilon valin-
nan suhteille. 1970- luvulta alkaen on tarkkailtu organisaatioiden siséisté toimintaa yksi-
I6iden omien taloudellisten intressien nakdkulmasta. Julkisen valinnan teorian mukaan
sama intressiristiriita vallitsi julkisella sektorilla. NPM esitti kyseista ndkokulmaan kes-
kushallinnon ja paikallishallinnon vélille sekd mytds molempien sisélle. (Yliaska 2014:
95 —100.)
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Kun perinteinen julkishallinto on esimerkiksi kunnallistasolla perustunut vahvasti asian-
tuntemukselle, rationaalisuudelle, hierarkkisuudelle seka lakien noudattamiselle, keskit-
tyy NPM korostamaan ammattimaista johtamista. Johtamisen painopisteitd ovat henki-
|0sto- ja talousjohtaminen sek& muutoksen ja strategioiden johtaminen. (Hakari 2013:
52)

NPM-mallin keskeisiin periaatteisiin kuuluu toimiminen markkinamekanismin mukai-
sesti. Tastd esimerkkind voidaan mainita tilaaja - tuottaja -malli sek& yksityistdminen
julkisissa palveluissa. Keskeistd on myds johtajuus, joka ottaa mallia yksityiseltd sekto-
rilta ja on ammattimaista toimintaa. Periaatteisiin kuuluu myos se, ettd palveluiden kayt-
tjat nahdaén kuluttajina ja asiakkaina. Liséksi keskeistd on toiminnan mittaaminen
tuottavuuden, vaikuttavuuden ja tehokkuuden nakdkulmasta. NPM -mallin keskeinen
periaate on, ettd managerialismiin perustuva johtaminen korostaa vastuuta kustannuksis-
ta ja tuloksista. (Hood 1991; Bovaird & Lo6ffler 2009; Pollit & Bouckaert 2011.)

Jotta NPM mallin avulla pystyttéisiin tehostamaan julkisen sektorin toimintaa, pyritdén
kaikessa toiminnassa myos korkeaan asiakastyytyvaisyyteen, jota myos mitataan. Kan-
salaiset ndhdé&an asiakkaina ja organisaation pitéisi pystya vastaamaan heidan tarpeisiin-
sa palveluillaan. Palvelun tulisi olla korkealaatuista ja tavoitteena oleva hyvé asiakas-
tyytyvaisyyden tason pitaisi toimia motivaattorina henkilékunnalle. Palveluprosessi
pitdd standardisoida ja seurannan tulee olla jatkuvaa. Asiakaspalautteita pitdisi kerata

aktiivisesti ja myos reagoida niihin. (Minogue, Polidano & Hulme 2000: 27.)

NPG -mallin keskeisia periaatteita ovat asiakaslahtoisyys palveluiden tuottamisessa ja
palvelujen jarjestdmisen prosessien korostaminen. Paatoksenteossa keskeisid arvoja
ovat demokraattinen osallistuminen sekd edustuksellisuus. Eri toimijoiden kanssa solmi-
taan kumppanuussuhteita ja sopimuksia (korporatismi), yhteisot ja verkostot toteuttavat
politiikkaa. (Osborne 2006, Hakari 2013: 41.) Hakarin (2013) mukaan 2000-luvun alus-
sa alkoi ndkya hallinta-ajattelun nousu, kun kunnallista demokratiaa uudistettiin. Perin-
teiseen julkishallintoon ja uuteen julkisjohtamiseen (NPM) verrattuna huomattavin ero
on se, ettd kansalainen ndhd&an aktiivisena toimijan NPM-mallissa. Kansalainen on

aktiivinen toimija ja yhteison jasen, joka myos osallistuu ja vaikuttaa verkostossa. Kan-
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salaisen rooli ei endd ole vaikuttaa pelkan edustuksellisen demokratian kautta tai olla
pelkka asiakas. (Hakari 2013: 43.)

Julkisen johtamisen tutkijat ovat pikkuhiljaa siirtyneet NPM:n teoreettisten rakenteiden
tutkimisesta kohti empiirista tutkimusta ja alkaneet selvittad millaisia tuloksia liike-
elamésté tutulla johtamistavalla on julkisella sektorilla saavutettu. Ehka kaikkein sil-
miinpistavin kompetenssi julkisella sektorilla on sen tarkkaavaisuus asiakaslahtoisyy-
teen varsinkin sosiaalityon sektorilla, joka on todettu jo vuosia sitten (Walker, Brewer,
Boyne & Claudia N. Avellaneda 2011: 708 lainaus teoksista Hill & Hpe 2002; Lipsky
1980, Brewer, Selden & Facer 2002). Tan& paivand markkinal&dhtdisyys on osa joka-
paivaista julkishallintoa; asiakkaat luokitellaan kohderyhmiksi, tehd&an asiakastyytyvéi-
syyskyselyja ja tutkitaan palveluiden laatua. Julkisen sektorin taytyy laajentaa kulutta-
jakonseptiaan huomioiden valtion ja sen omistaja - kansalaisten suhde. Tdmé& komplek-
sinen suhde on paljon muutakin kuin pdadmies - agentti suhde tai lyhyt transaktio kulut-
tajan ja tuottajan vélilla. Vaikka asiakasléahtoisyydessa on tapahtunut huomattavaa edis-
tystd, vaatii termistd uudistamista, sillé se on jaanyt varsin kompleksiseksi (Walker ym.
2011: 709 lainaus teoksesta Moore 1995). Monet julkisorganisaatiot toimivat hyvin kil-
pailullisessa ymparist6ssad ja ne osoittavat usein myos erityisen laaja-alaista eri toimin-
tojen koordinointia. Laaja-alainen toimintojen koordinointi edellyttdd tehokasta asia-
kasinformaation kayttod. Taman takia erilainen asiakastietojarjestelmien kayttd on tullut
osaksi julkista johtamista. Englannissa tehtiin paikallishallinnossa tutkimus, jonka teoria
perustui NPM:n vaittdméaan, ettd markkinal&htoisyys parantaa julkisten palvelujen tasoa.
Tutkimus osoitti, ettd markkinalahtdisyydelld on positiivisia vaikutuksia asiakastyyty-
vaisyyteen. Tutkijat toteavatkin, ettd eilisen NPM on tdman pdivan julkinen sektori.
Talla tarkoitetaan, ettd monet, yksityisen sektorin markkinaohjautuvat kaytdnnot on
otettu osaksi joka paivaista toimintaa myos julkisella sektorilla. (Walker ym. 2011: 707
—710,714-715))

Ongelmat

Virtanen ja Stenvall nostavat esille uuden julkisen johtamisen ongelmat ja toteavat, etta

malliin on viime vuosina kohdistunut paljon kritiikkia. Kritiikin taustoja pohtiessaan he
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toteavat, ettd monet johtajat, organisaatioiden kehittdjat sekad yllattden, myos tutkijat,
eivat tunne NPM:n taustoja eika kaytantdjen teoreettista historiaa. Tyypillistd on koros-
taa, ettdi NPM pohjautuu liikaa yksityisen sektorin johtamisen malleihin. Virtanen ja
Stenvall ovat kuitenkin vakuuttuneita, etté julkisen politiikan (public policy) ja julkisten
organisaatioiden (public organisations) johtamiseen liittyvat luonteenomaiset elementit
siséltyvat New Public Management -oppiin. Tietyt julkisen toiminnan ristiriitaisuudet
aiheuttavat kuitenkin ongelmia NPM:n toteuttamiselle. Jos asiakasléhtoisyytté tai julki-
sen sektorin johtajien itsendisyytta ryhdytdan vahvistamaan, jaa poliittisten toimijoiden

vaikutusvalta vahaisemmaksi. (Virtanen & Stenvall 2010: 52 — 53.)

Kriittisind NPM- mallia kohtaan J. Denhardt ja R. Denhardt ottavat kantaa julkisen pal-
velun puolesta. He korostavat kansalaisten palvelemista, ei asiakkuuksia. Heidan mu-
kaansa arvostuksen julkisessa toiminnassa ei pida keskittya tuottavuuteen vaan ihmisiin
ja heidan palvelemiseensa. Ndin he ottavat etdisyytta uuden johtamisen doktriineihin ja
managerialismiin. (Denhardt & Denhardt 2003).

Ville Yliaska toteaa, ettd NPM -mallin suurimmaksi paradoksiksi on koitunut se, etta
malli piti perinteisi&, hyvinvointivaltiolle leimallisia tavoitteita sek& arvoja, kuten loh-
tua, tasa-arvoa, myotatuntoa ja hoivaa pelkkéna epaméaradisend kohinana. NPM -mallin
omat arvot osoittautuivat kuitenkin viela epaméaaraisimmiksi. Selkeaa sisallollista méaa-
rittelyd ei pystytty luomaan sellaisille arvoille kuin vaikuttavuus, tuottavuus seka aito
kilpailu. Julkisen sektorin mittaaminen on osoittautunut vaikeaksi. Paasyiksi ndille vai-

keuksille on nimetty vaikeus madaritell& asiakas ja tuote. (Yliaska 2014: 530.)

New Public Governance

NPM-malli alkoi saada osakseen kritiikkid 1990-luvun lopulla. Ongelmaksi muodostui
hallinnon sirpaloituminen. Liséksi syntyi mittava “vilillisen hallinnon alue”, jonka oh-
jaus ei ollut tarpeeksi jasentynyttd. Britanniassa alettiin vaatia verkostomaisempaa toi-
mintaa ja parempaa tiedonkulkua. My6s Suomessa tuli esille ongelmia tulosyksikdiden
ja tulosalueiden valisesséd yhteistydssd. Ongelmat johtuivat kilpailuasetelmasta. Yksi-

koiden pyrkimys oman edun maksimointiin aiheutti riitoja. Juuri ndin konkretisoitui
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yksi NPM:n paradoksi: organisaatioiden vélisen kilpailun seké toisilta oppimisen yhdis-
tdminen. NPM:n ongelmat ja niista johtuva kritiikki nosti esille governance késitteen.
Yhteistd monille eri mééaritelmille on muodostaa pelisadnnét itseohjautuvalle verkosto-
yhteiskunnalle. Ajatellaan, ettd governance on kasitteena laajempi kuin managerismin
johtaminen. Governance kasitettd selitetddn kompleksisten verkostojen ohjaamiseksi.
Késitteelld pyritddn saamaan irti jotain verkostoituneiden ja desentralisoitujen tiimien
toimintatavoista. Governance viittaa ei-hierarkisten toimijoiden yhteistoimintaan. Kil-
pailun tilalle tuli taas yhteistyd ja toiminnassa voi olla osallisena sek& kolmas sektori,
yksityinen sektori ja valtio. (Yliaska 2014: 467 — 469.)

NPG -mallin keskeisia periaatteita ovat asiakaslahtoisyys palveluiden tuottamisessa ja
palvelujen jarjestamisen prosessien korostaminen. P&atoksenteossa keskeisia arvoja
ovat demokraattinen osallistuminen seka edustuksellisuus. Eri toimijoiden kanssa solmi-
taan kumppanuussuhteita ja sopimuksia (korporatismi), yhteisot ja verkostot toteuttavat
politiikkaa. (Osborne 2006, Hakari 2013: 41.) Hakarin (2013) mukaan 2000-luvun alus-
sa alkoi nakya hallinta-ajattelun nousu, kun kunnallista demokratiaa uudistettiin. Perin-
teiseen julkishallintoon ja uuteen julkisjohtamiseen (NPM) verrattuna huomattavin ero
on se, ettd kansalainen ndhdaan aktiivisena toimijan NPG-mallissa. Kansalainen on
aktiivinen toimija ja yhteison jasen, joka myos osallistuu ja vaikuttaa verkostossa. Kan-
salaisen rooli ei endd ole vaikuttaa pelkan edustuksellisen demokratian kautta tai olla
pelkka asiakas. (Hakari 2013: 43.)

Hakari (2013) toteaa vaitoksessédan, ettd NPG-mallin mukaisessa hallinnon uudistami-
sessa nayttaisi painopiste olevan asiakaslahtdisessa palveluiden uudistamisessa. Kun
asiakas tai kunnan asukas nostetaan toiminnan keskidon, muuttuu myos toimintalogiik-
ka palvelulogiikaksi, jolla on arvopohjaa. Téallainen muutos edellyttdd kunnan toiminta-
tavoilta selvaé uudistumista, kun kehitetdan palveluja. Johtajan tarkeiné johtamisalueina

ovat verkostot, kumppanuudet seka eri yhteisot. (Hakari 2013: 53, 60).
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ongelmat

NPG-mallin ongelmaksi saattaa muodostua pehmeén ja kovan vallankdyton suhteet.
Hallinnossa voidaan johtamisen valineind kayttadé kaskyja seka kannustimia, jotka miel-
letd&n koviksi menetelmiksi. Pehmedn vallan menetelmilld voidaan saada ihmiset jaka-
maan ideoita ja visioita. Kun toimitaan verkostoissa, ei voida kayttdd maérdysvaltaa sen
perinteisessd muodossa vaan ratkaisut pitaé 16ytaa pehmedmmin keinoin kuten sopimal-
la ja neuvottelemalla. Yhteistyd verkostossa ei kuitenkaan voi toimia pelkastaan peh-
mein keinoin, diplomatian tai viestinnan avulla vaan tarvitaan myods kovaa valtaa paa-
madrien saavuttamiseksi. NPG-mallin voidaan katsoa véhéattelevan kovan vallan paino-
arvoa. Johtopééatoksena tasta problematiikasta voidaan todeta, ettd kuntien johdossa tar-
vitaan tietty mééra kovaa valtaa, jotta on mahdollista kéyttdd pehmeda valtaa. (Hakari
2013: 62.)

Neo -Weberian State

Kaarina Tanttu (2007) toteaa vaitoskirjassaan, ettd perinteisen byrokratian ja uuden jul-
kisen johtamisen todelliset elementit tulisi ottaa huomioon, kun kehitetd4n ja muutetaan
palvelutoimintaa. Neo-Weberian State ké&site perustuu ideaan, ettd on yhdistetty weberi-

laisia ja nykyaikaisia julkishallinnon elementteja (Pollit & Bouckaert 2004).

Weberildisiksi (Weberian) elementeiksi voidaan ensinnakin mainita se, ettd julkiset pal-
velut sdilyvat erityisind ja jatkuvina. Toinen elementti on valtion roolin tunnustaminen
yhteiskunnan ongelmien ratkaisussa ja muutenkin merkityksellisend. Myds pyrkimys
parantaa lainsdadannon keinoin sellaisia arvoja kuin kansalaisen yksityisyys, oikeustur-
va seka tasa-arvo yhteiskunnassa on weberildinen elementti. Pollit & Bouckaert koros-
taa myos edustuksellista demokratiaa oikeuttamaan vallank&yttoa julkisessa hallinnossa.
Nykyaikaisia (Neo) elementteja puolestaan ovat asiakaslahtoisyys johtamisessa ja huo-
mion kiinnittyminen kansalaisten tarpeisiin ja toiveisiin eiké byrokraattisten saéntéjen ja
prosessien noudattamiseen. Palvelut pitdd pyrkia Neo periaatteiden mukaan jarjesta-
maan laadukkaasti ja ammattimaisesti. Myos lainsdaddadnnon keinoin pyritddn paranta-

maan resurssien hallinnointia. NWS valtioksi luokitelluissa maissa ei uudistukset ole
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perustuneet markkinamekanismiin. Valtion rooli tunnustetaan vahvasti palveluiden jar-
jestamisessa. (Pollit & Bouckaert 2011: 118 — 119.)

Asiakkuusléhtoinen johtaminen tarkastelee johtamista organisaatiossa sellaisesta néko-
kulmasta, jossa loppuasiakkuus on ydinasia. Tdma tarkoittaa kokonaisuuden katsomista
asiakkaan nékokulmasta. Tamé nakokulma on sikali tarked, ettd organisaatiossa kaikki
resurssit tulevat lopulta asiakkailta. N&in ajateltuna voidaan todeta, ettd asiakkaat sidos-
resurssina ovat tarkedmpid kuin muut. Palvelutuotantoprosessin nakdkulmasta saadaan
varsin merkittavié etuja silloin, kun asiakas saadaan osallistumaan tehokkaasti tuotanto-
prosessiin. (Lehtinen 2002: 8, 67.) Asiakkaalta odotetaan usein aktiivista toimintaa ja
osallisuutta. Asiakaslahtoisen palvelun tulisi huomioida asiakkaan etu kokonaisvaltai-

sesti.

ongelmat

NWS -malli on hallintotieteen piirissé viel& nuori ja vahan tutkittu johtamisen malli. On
pohdittu, ettd onko NWS syntynyt vain NPM -mallin kritiikin johdosta ja edustaako se
kuitenkin edelleen perinteista julkishallintoa. Tarvitaan liséé tutkimusta, jotta voidaan
arvioida NWS -mallin toimivuutta. On arvioitu Kriittisesti myds asiakkuuslahtoisyyden
voimakasta esiin nostamista. On esitetty vaitteitd, ettd ihmisten itsekkyys lisaantyy liial-
lisen asiakaslahtoisyyden painottamisen myota. Kriittisesti on sanottu, ettd asiakas -
termi on syntynyt markkinamekanismin takia eika sen laajaa kayttoon ottoa ndhda pel-
kastaan positiivisena seikkana. (Dunn & Miller 2007.)

Lahdesmaki (2003) toteaa, ettd julkista sektoria koskevat arvot ovat muuttuneet, kansa-
laiset ovat ryhtyneet vaatimaan rahalle vastiketta: vaaditaan palveluja ja julkisen sekto-
rin toimimista palveluperiaatteella sekd tunnetaan myos asiakkaan oikeudet. Lahdesma-
en tutkimuksessa havaitaan, ettd on siirrytty kohti asiakasorientaatiota ja palveluarvoja.
Julkinen hallinto on omaksunut asiakasnakokulman ja palveluajattelun. (L&hdesméki
2003: 209.)
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NPM-malliin kuuluu leimallisesti managerialismin korostaminen. Management -termia
ja englanninkielistd sanaa kaytetddn yleisesti asioiden johtamisen yhteydessd. Lea-
dership -termi ja englannin kielen sana kuvastaa puolestaan ihmisten johtamista. Mate-
riaalisten resurssien johtaminen kuuluu management johtamiseen ja ihmisten johtami-
nen seka kehitystehtdvat kuuluvat taas leadership johtamiseen. Kaytannossa hyva joh-
taminen edellyttdd molempien osa-alueiden esiin tulemista. (L&hdesméki 2003: 32.)
NPG ja NWS puolestaan nostavat voimakkaasti esiin myos niin sanottuja pehmeita ar-

voja, kuten asiakaslahtdisyyden.

Taulukko 1 kuvaa NPM, NPG ja NWS -mallien keskeiset periaatteet seka tavan, miten
asiakaslahtoisyys kussakin mallissa ilmenee. NPM-mallissa asiakas ja asiakkuus ilme-
nevét lahinna kansalaisen roolina; palveluiden kayttajat ovat asiakkaita tai kuluttajia.
Palvelujen tuottamisessa tai johtamisen kaytannoissa asiakaslahtoisyys ei nouse koros-
tetusti esille. Johtaminen on asialdhtoista ja korostaa tehokkuutta. NPG -malli nostaa
asiakaslahtoisyyden keskioon, kun on kyse palvelujen tuottamisesta. Palvelut pyritdén
tuottamaan ja jarjestamaén asiakas- tai asukaslahtdisesti. Mallissa korostuu pehmeam-
mat arvot kuin NPM-mallissa. Verkostot, yhteisot ja kumppanuussuhteet seka sopimuk-
set ovat mallin keskeisid periaatteita. NWS -malli nostaa asiakaslahtdisyyden kes-
keiseksi johtamisen periaatteeksi.

Taulukko 1 Johtamismallien vertailu

Johtamismalli Keskeiset piirteet Asiakaslahtoisyyden
ilmeneminen
NPM Johtaja ja johtajuus, Palveluiden kayttajat néh-
tehokkuus daan kuluttajina ja asiak-
kaina
NPG Kumppanuussuhteet, Asiakaslahtoisyys palve-
yhteisot ja verkostot luiden tuottamisessa
NWS Valtion ja lainsdaadannon Asiakaslahtoisyys johta-
rooli misessa
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NPM -mallin pohjalta kehitetyt NPG ja NWS -johtamismallit tuovat asiakaslahtoisyytta
voimakkaammin esiin kuin tehokkuutta korostava NPM -malli. NPG -mallissa palvelui-
den tuottaminen ja jarjestaminen pyritadn tekeméén asiakaslahtoisesti ja NWS -malli

nostaa asiakaslahtdisyyden keskiton jo johtamisessa. Virkamiesten johtamistyyli perus-

tuu asiakaslahtoiseen toimintaan.
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3. TE-TOIMISTON ASIAKKUUS JA TYOLLISTYMISEN HAASTEET

3.1. Kansalaisen roolin muuttuminen

Yhteiskunta on kokonaisuus, jonka muodostavat yhteiskunnan jésenet. Kun tarkastel-
laan taloutta ja hyvinvointia, voidaan nopeasti todeta, ettd ollakseen menestyva, tarvit-
see yhteiskunta aktiivisia kansalaisia. Aktiiviset yhteiskunnan jasenet ovat sellaisia kan-
salaisia, jotka haluavat huolehtia ja mydskin huolehtivat muista yksilista seka yhteis-
kunnasta kokonaisuudessaan. (Pursiainen 2012:70.) Heli Valokivi toteaa vaitoskirjas-
saan Kansalainen asiakkaana, ettd kansalaisella on oikeudet ja velvollisuudet, jotka ovat
yhteiskunnallisesti madaritelty. Asiakkaan roolissa kansalainen neuvottelee itsedén kos-
kevista, tarpeellisten palveluiden jarjestdmisesta ja niiden sisallostd seka ylipaansa
omista oikeuksistaan. Julkiset palvelut ovat entistd enemman yksilol&htoisia, palveluita
on kehitetty markkinaperusteisesti ja kansalaisen rooli on muuttunut enemman kulutta-
jan rooliksi. (Valokivi 2008: 8 - 9.)

Mydohdismoderni yhteiskuntakehitys eli jalkiteollinen ja kaupungistuva yhteiskunta on
nostanut esiin uudenlaisia ongelmia. Elamantilanteet eivét endé etene yht4 suoraviivai-
sesti kuin ennen. Ei ole itsestddn selvad, ettd ensin kouluttaudutaan ammattiin ja sitten
siirrytadn vakaaseen tyoelamaan. Nykypaivéana tyypillistd on satunnaisuus, yhteisojen
purkautuminen ja yksildiden erillisyys. Oman paikkansa lIdytaminen ty6elamasté ei aina
ole helppoa. My6hdismodernissa yhteiskunnassa asiakkuus hyvinvointipalveluissa on
muuttunut. Jos katsotaan tilannetta asiakkaan nédkokulmasta, ei palvelusektoreiden rajat
néyta tarkoituksenmukaisilta. Asiakkaalla voi olla moninaisia ongelmia, jotka eivat
kohdistu vain yhdelle palvelusektorille. Henkil6lla voi olla samanaikaisesti ongelmia
elaménhallinnassa, ihmissuhteissa, tyollistymisessa ja toimeentulossa. Tallaisessa tilan-
teessa tarvitaan asiakasléhtoista tilannearviota ja palvelutarpeiden tunnistamista yli sek-
torirajojen. Pitkaaikaistyottomat ovat tassa tilanteessa usein véliinputoajia. Pitkdaikais-
tyoton on henkild, joka on ollut yht&jaksoisesti tyottomand 12 kuukautta (STM 2011).
Pitk&aikaistyottoman nakokulmasta nopeasti muuttuva yritysmaailma etdénnyttéé tyo-
elaman yhd kauemmas. Téllaisen henkilon tilanne haastaa nykyisen elinkeino- ja hyvin-
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vointipolitiikan. Tarvitaan uusia palveluita ja lahestymiskulmaa. (Karjalainen & Vahtera
2000: 19 - 21.)

Tietoyhteiskunta nahdaan usein yhteiskuntana, jossa osaaminen on keskeinen voimava-
ra. Elinik&inen oppiminen ja asiantuntijuus ovat arvossaan. Tietoyhteiskunnan taidot,
joihin kansalaisilla pitaisi olla valmius, ovat tutkijoiden mukaan tietotekniikan kaytto-
taidot seka medialukutaito. Kansalaisen tulisi myds olla kykenevainen asioimaan ver-
kossa sekd viestimaan ja verkostoitumaan. Oppiminen tietoyhteiskunnassa painottuu
yleensd muuttuvaan toimintaymparistdon sopeutumiseen, jota voidaan kuvata myods
aktiivisena sopeutumisena. Jokaisen kansalaisen tulisi hallita tietokoneen kayttotaidot,
jotka ndhdaan lukutaidon kaltaisina valmiuksina. Tietoyhteiskunnan lukutaito méaritel-
l4&n medialukutaidoksi. Medialukutaitoa tulee kouluttaa kansalaisille demokraattisesti,
jotta valtytaddn hyvinvoinnin kasaantumisesta niille, jotka osaavat jo entuudestaan. (Ma-
kinen 2009: 52 — 53.)

3.1.1. Aktiivisuuden vaade

Muutokset ovat yhteydessd toisiinsa. Sosiaalipoliittinen jarjestelm& muuttuu, kuten
my0s kansalaisuuden idea. Kansalaisen aktiivisuus ilmenee tyon tekemisend, paatoksen-
tekoon osallistumisena ja vastuun ottamisena seka muista ettd itsestd (Pursiainen
2012:70). Kumpi muutos johtaa toiseen? Vaadetta aktiiviseen kansalaisuuteen perustel-
laan tarpeella muuttaa jarjestelmaa. Uusi jarjestelmé puolestaan luo ideaalityypin, joka
on aktiivinen kansalainen. VVerkosto on vahva vaikuttaja sek& teoriassa ettd kdytanngssa.
Kansalaiselta puolestaan odotetaan aktiivisuutta kansalaisyhteiskunnan jasenend seka
tyontekijané tyoelamassd, kouluttautumisessa ja kuluttajana. K&yko jopa niin, ettd kan-
salaisen aktiivisuus on tarkedmpi ndkokulma palvelujen tuotannossa kuin juridinen
asema ja oikeudet? (Anttonen, Haveri, Lehto ja Palukka 2012: 29 - 30.)

Aktiivisuuden vaade edellyttdd, ettd kansalaisten erilaiset kompetenssit tulee ottaa huo-
mioon. Ei voi olla niin, ettd saadakseen palveluita, pitdd omata riittdvéat tiedolliset taidot
ja tarpeeksi hyva toimintakyky. Aktiivisuuteen liittyy sekd positiivisia ettd negatiivisia

seikkoja. Omavoimaisuus paranee aktiivisuuden myota ja osallistumalla sek& vaikutta-
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malla saavutetaan sosiaalista pddomaa seké& osallisuutta. Osallistumiseen tarvitaan kui-
tenkin riittdvéa kompetenssia. Tdma tulee huomioida, jotta voidaan lisata erilaisten ih-
misten osallisuutta. Valkaman tutkimuksen mukaan kansalaisen oma kasitys asiakkuu-
desta muistuttaa ainakin osittain markkinal&htoisesti tuotettujen palveluiden asiakkuut-
ta. Retorisesta asiakkuudesta ndyttdd muodostuneen aito asiakas, joka haluaa tehda
mahdollisuuksien mukaan valintoja sek& vaikuttaa palveluihin. (Valkama 2012: 78 —
79.)

Pitadko aktiiviseksi kansalaiseksi oppia? ETGACE-tutkimus (Education and Training
for Governance and Active Citizenship in Europe) selvitti, miten kasvaminen aktii-
viseksi kansalaiseksi tapahtuu osana eldmankulkua. Tutkimus toteutettiin vuosina 2000
- 2002. Tiedonkeruu tapahtui ryhmékeskusteluin ja elaménkertahaastatteluin. Aineiston
suomalainen osuus kuvasi aktiiviseksi kansalaiseksi sosiaalistumista siten, etta jo lap-
sesta asti seurataan aktiivista toimintaa ja myos osallistutaan siihen. Lahtokohtana voi-
daan pitéa, etta aktiivinen kansalaisuus on toimimista yhteiseksi hyvaksi. (Arola & Sal-
lila 2007: 16.) Muinaisessa Kreikassa kansalaisten odotettiin automaattisesti olevan osa
instituutioita, jotka hallitsivat heiddn elam&énsa. Idea aktiivisesta kansalaisuudesta ra-
kentuukin vahvasti historiaan, vaikkakin modernissa yhteiskunnassa demokratia raken-
tuu ennemminkin edustuksellisuuteen kuin osallisuuden muotoihin. Brittildisessa yh-
teiskunnassa viimeisten 20 vuoden aikana yksi kiinnostavimpia politiikan kehityskoh-
teita on ollut yhteisollisyyden kasvava merkitys. Sosiologisesta nakokulmasta kiinnos-
tuksen kasvu aktiivista kansalaisuutta kohtaan on merkittavéa, silla se todistaa kansa-
laisyhteiskunnan ja poliittisten instituutioiden yhteydesté. (Marinetto 2003: 117.)

Kotilaisen ja Rantalaisen (2008: 7, 50) maarittely kansalaisuudelle l&htee holistisesta ja
sosiokulttuurisesta nakdokulmasta. Kansalaisuus on tutkijoiden mukaan laajaa toiminnal-
lisuutta yhteiskunnassa, jossa osallistutaan paitsi muodollisiin kunta- ja valtiojasenyyk-
siin, my6s epamuodollisiin yhteisdihin ja niiden toimintaan sekd vaikutetaan myos
omassa arkiyhteisdssé. Tutkijat nostavat korostetusti esiin uudenlaisen digitaalisen me-
diakulttuurin luomia mahdollisuuksia. Nuoret voivat rakentaa omaa identiteettidan digi-
taalisen mediakulttuurin luomissa tiloissa, vaihtoehtoisissa julkisuuden alueissa, kayt-

tamalla digitaalisia valineitd. Harju (2004: 39-49) nostaa esiin valittdmisen merkityksen
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lansimaisessa kulttuurissa. Hanen mukaansa vélittdminen on kadonnut ja vastuu seka
muista ettd itsestd on jatetty kuntien ja valtion huoleksi. Empaattisuus, sosiaalinen vas-
tuu ja humaanisuus ovat vastakohtia valinpitamattomyydelle. Vélittdmisen pitdisi kos-
kea ensin omaa itsedén, sitten ymparoivaa todellisuutta ja lopulta koko maailmaa. Harju
tyoryhmineen esittddkin aktiiviselle kansalaisuudelle uutta madritelmad. Hanen mu-
kaansa kasitetté pitéisi laajentaa tarkoittamaan paitsi kansalaisen identiteettia, niin mygs

valittamista, osallistumista ja kohtaamista. (Hankala 2011: 29.)

Sosiaali- ja terveyspalvelujen hakeminen on oikeudellistunut ja sopimuksellistunut.
Néin ollen kansalaiselta vaaditaan entistd enemman aktiivisuutta ja tata kautta toiminta-
kykyisten ja aktiivisten kansalaisten oikeuksien toteutuminen vahvistuu. Téllainen kehi-
tys aiheuttaa puolestaan toimintakyvyiltdan heikkojen ja hiljaisten kansalaisten jaamisen

paitsioon, heidan &&nensa ei kuulu. (Valokivi 2008: 9.)

Aktiivisuuden vaade on tullut voimakkaasti myds TE-palveluihin. 13.7.2017 uutisoi
Kaleva.fi: ”Tyonhaun aloitus muuttuu kolmivaiheiseksi — oma aktiivisuus korostuu pal-
veluiden digitalisoituessa”. Artikkelissa kerrotaan asioinnin muuttumisesta sahkoiseksi
TE -toimistossa. TE -toimiston omilla kotisivuilla on kuvaus siitd, miten tyottomaksi
joutuneen henkildn tulee toimia. Ty6ttdmén tydnhakijan tulee aloittaa asiointi tunnistau-
tumalla sahkoisesti pankkitunnusten avulla. Sitten henkil6 aloittaa tydnhaun, ilmoittau-
tuu tyottomaksi tyonhakijaksi, vastaa palvelutarvetta arvioiviin kysymyksiin, tarkistaa
mahdolliset avoinna olevat asiat ja tehtavat seké tekee ne madraaikaan mennessé. Tyon-
hakijan tulee myos ilmoittaa verkossa mahdolliset muutokset tilanteessaan sekd péivit-
t44 yhteystietonsa. Samalla sivulla kerrotaan, ettd TE -toimistossa henkilon pitédéd kayda

harvemmin ja mahdollisesta vierailusta pitaé sopia etukéteen. (TE-palvelut.fi 2017)

3.1.2. Osallisuus ja osallistuminen

Markkinatalouden retoriikka nékee kansalaisen kuluttajaksi ja palveluiden vastaanotta-
jaksi. Kuluttajaa ei voi luokitella vain passiiviseksi vastaanottajaksi, vaikka retoriikassa
hantd ei ndhdékaan aktiivisessa roolissa vaan ennemminkin kohteena. Tietoyhteiskun-

nassa kuluttajalta kuitenkin edellytetdan aktiivisuutta. Hanen tulee olla kyvykas asioi-
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maan internetin valitykselld. Ostovoima on yksi kuluttajuutta madrittava asia. Kulutta-
jakeskeisyys voi aiheuttaa eriarvoistumista myos viestinndssa. Osa kansalaisista saattaa
jaada informaatiokuiluun, koska heille ei ndhda kannattavaksi kohdentaa viestintaa. Kun
puhutaan osallisuudesta kansalaisyhteiskunnan kautta, puhutaan alueesta, joka muodos-
tuu julkishallinnon ja yksityisen véliin ja jolla ihmiset ovat yhdenvertaisia. Kansalaisyh-
teiskunta nakee kansalaiset aktiivisina toimijoina esimerkiksi jarjestoissa, ammattilii-
toissa ja vapaaehtoistoiminnassa. Kansalaisyhteiskunnan tarkeys on nousussa ja sen
kautta tuetaan merkittavasti osallistuvaa kansalaisuutta seka ihmisten sosiaalista ja hen-
kista hyvinvointia. Osallisuudella on hieman eri merkitys kuin osallistumisella. Osallis-
tuminen tarkoittaa yleisesti ottaen toiminnassa mukana olemista. Jos l&hestytdén asiaa
osattomuuden kautta, niin voidaan todeta, ettd osaton on ulkopuolinen. Osattomalla ei
ole vaadittavia kykyja ja valineitd mukanaoloon ja vaikuttamiseen. Osaton j&a ulos yh-
teisOsté ja sen toiminnasta. Osallinen ihminen voi itse valita kayttadko vai onko kaytta-
matta mahdollisuuttaan osallistua. Tietoyhteiskunnan nakdkulmasta valmiudet ja taidot
viestintateknologian kayttoon ovat merkityksellisid osallisuuteen. Osattomuus voi joh-
tua sairauksista, tiedon puutteesta, talousongelmista tai tyottomyydesta. Viestintatekno-
logia voi lisata osallisuuden mahdollisuuksia. Sita voidaan hyodyntéé vaikkapa sosiaali-
sessa vuorovaikutuksessa ja informaation kulun kehittdmisessa. (Makinen 2009: 35 -
39, 44.)

Opiskelu tai tyd on yleensa se linkki, joka muodostaa osallisuuden yhteiskuntaan. Tun-
ne, ettd on osallinen, liittyy usein kokemukseen jasenyydestd johonkin viiteryhmaan.
Tarkedd osallisuuden rakentamisessa on sosiaalinen kyvykkyys ja taitavuus. Sosiaalinen
kompetenssi tarkoittaa yksilon kyvykkyyttd omia ja ympadriston resursseja kayttden saa-
vuttaa joko henkilokohtaisia tai sosiaalisia tavoitteita. Jos henkilolla on puutetta sosiaa-
lisista suhteista tai ongelmia niissd, vaikuttaa se helposti yksilon hyvinvointiin. Mikéli
sosiaaliset tilanteet pelottavat ja jannittavét, ilmenee se sosiaalisena ahdistuneisuutena.
Sosiaalinen ahdistuneisuus saattaa vaikeuttaa osallistumista rynmé&én ja sen toimintaan.
Tatd kautta taas voi joutua syrjaan yhteiskunnasta. Tilanteen korjaaminen voi vaatia
la&kitystd ja terapiaa, mutta itsetunnon vahvistaminen on keskeisin asia. (Pursiainen
2012: 92 - 93.) Tybelaméstd osattomuus aiheuttaa helposti syrjaytymisen muusta toi-

minnasta, joka yhteiskunnassa tapahtuu. Jos henkild paatyy jo nuorena elékkeelle, tar-
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koittaa se useimmiten koko eldmén mittaista koyhyyttd. (Sosiaali- ja terveysministerio
2011:4:9.)

Osallisuuden kannalta tarkeimmaét perusoikeudet, jotka lainsaddantd maarittaa, ovat so-
siaaliset, taloudelliset sek& sivistykselliset perusoikeudet. Monessa eri saddoksessa on
Kirjattuna ne vaikuttamis- ja osallistumisoikeudet, jotka kansalaiselle kuuluvat. (Valoki-
vi 2008: 19.) Jotta jokaisella olisi mahdollisuus tyohon, toimeentuloon, terveyteen,
asuntoon, koulutukseen ja sosiaalisiin suhteisiin, tarvitaan yhteiskunnalta toimenpiteita.
Sosiaali- ja terveydenhuollon Kaste-ohjelman eli kansallisen kehittdmisohjelman 2012-
2015 tavoitteena oli toimia ennaltaehkéisevasti mielenterveys- ja padihdeongelmissa seka
asunnottomien ja pitkaaikaistyottomien tilanteessa. Keskiodssa on eri toimijoiden valinen
yhteistyd. Jarjestojen, yritysten, julkisen sektorin ja seurakuntien keskindinen yhteistyo
kaipaa selkiinnyttdmistd ja jantevoittamistd. Konkreettista tyotd asian eteen tehddan
kunnissa laatimalla ja konkretisoimalla osallisuusohjelmia. Osallisuusohjelman avulla

haetaan uusia toimintatapoja edell& esiin tulleisiin ongelmiin. (Koski & Vogt 2015: 21.)

Kaste-ohjelman tavoitteena oli myo6s asiakaslahtdisyys sosiaali- ja terveydenhuollon
rakenteissa ja palveluiden jarjestamisessd. Ohjelman mukaan pyritaén siihen, ettd asiak-
kaat pystyvat luottamaan sek& palveluiden laatuun ettd vaikuttavuuteen. Johtamiseen
kiinnitetddn huomiota, jotta sen avulla voidaan turvata paitsi toimivat palvelut myds
osaava ja hyvinvoiva henkilokunta. Tavoitteena oli lisaksi taloudellisesti kestévit ja
toimivat palvelurakenteet. Periaatteina ja keskeisina l&htokohtina Kaste-ohjelmassa oli-
vat asiakaslahtoisyys ja osallisuus. Ohjelman loppuraportissa kerrotaan miten riskiryh-
mien mahdollisuutta osallisuuteen, hyvinvointiin ja terveyteen pyritddn parantamaan.
Ensimmaiseksi toimenpiteeksi on loppuraportissa Kirjattu riskiryhmien selviytymisen
tukeminen kehittdmalla osallisuutta edistavia tydmuotoja. Keinoina on kirjattu, ettd pit-
kaaikaistyottdmien ja vaikeasti tyollistyvien tydelamdosallisuutta edistetdéan siten, ettd
aikuissosiaalitybn menetelmid uudistetaan ja tehostetaan sosiaalista tyollistamistd seka

kuntouttavaa tyotoimintaa. (Sosiaali- ja terveysministerio 2016: 8.)
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3.2. Palvelukulttuurin muutos

Suomessa on julkisen sektorin uudistamisen myo6ta alettu korostaa kayttajalahtoisyytta.
Kéyttajalahtoisyyden korostamista on lisannyt esimerkiksi kuntien johtamismalleissa ta-
pahtuneet muutokset. On alettu kiinnittad huomiota palvelun laatuun ja sen myota tehty
kayttajalahtoistd kehittdmistyotd, jossa on otettu huomioon kéyttaja- ja asiakasnakokul-
ma. New Public Management johtamismalli on ollut merkittdvassa roolissa julkisen sek-
torin innovaatiotoiminnassa. Perinteisessa mallissa on julkishallinto nahnyt kansalaiset
hallintoalamaisen roolissa ja toiminnan kohteena silloin, kun kehitetdan palveluja ja hal-
lintoa. Julkiset toimijat puolestaan ndhdaén perinteisessa mallissa huolehtimassa ylei-
sestd edusta (public good) ja maarittdaméssa kansalaisten ongelmia seké tarpeita (Be-
nington ja Hartley 2001, Hartley 2005). Verkostoitunut julkishallinta (networked gover-
nance) korostaa aktiivista roolia kansalaisilla, verkostojen hallintaa seké julkisen arvon
(public value) tuottamista. (Hennala 2011: 64 - 65.)

Vuosituhannen vaihteessa alkoi tietoyhteiskunnan voimakas kehittyminen. Yhteiskun-
nan jasenen osana on ollut sopeutua jatkuvasti muuttuvan tietoyhteiskunnan haasteisiin.
Kansalaisen on pitanyt pitkalti pystyd muodostamaan oma nédkemyksensa asioista vas-
taanottamisen kautta. Toiminnallinen suuntaus on kuitenkin koko ajan kasvanut. Se il-
menee siten, ettd kansalaiset tuottavat itse verkkoon sisaltod ja muodostavat erilaisia
nettiyhteisdja. Téallainen digitaalisen aktiivisuuden nousu viitoittaa tietd vastaanottavan
kansalaisuuden uudistumiselle. Epailijat voivat kyllakin kyseenalaistaa toiminnan hyva-
osaisten ajanvietoksi, jota ei nédhda todelliseen vaikuttamiseen pyrkivéksi kansalaisuu-
deksi. Julkishallinnollisissa ohjelmissa painotetaan kansalaisten tietoyhteiskunnallisten
valmiuksien kehittdmistad ja pyritddn parantamaan palveluiden saatavuutta. Julkishallin-
to tukee kansalaistensa sopeutumista tietoyhteiskuntaan. Koulutukseen panostaminen ja
infrastruktuurin tarjoaminen kayttdon ovat tallaisia tuen muotoja. Tavoitteena on estaa
syrjaytyminen tietoyhteiskunnasta. Julkishallinnon retoriikassa kansalainen nayttaytyy
usein palveluja vastaanottavana alamaisena, joka joutuu sopeutumaan tietoyhteiskunta-
kehitykseen, jota johdetaan ylh&&lta alas. Jotta selvidisi uusista haasteista, pitd4 kansa-
laisen saada apua auktoriteetilta. Sopeutuva kansalainen on palveluiden kayttéja tai vas-

taanottaja. Hanelt4 edellytetd&dn osaamista kdyttamiseen liittyen, mutta ei odoteta osal-
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listuvan suunnitteluun. Retoriikka, jota kdytetaan tietoyhteiskuntaohjelmissa, luo kansa-
laisille yksipuolista roolimallia. Kansalainen ndhdaan kayttdja - kuluttajana, joka hallit-
see hyvin tietotekniikan ja pérjaa Kilpailutalouden keinoin. Tarkeimmat edellytykset
sopeutuvalle kéayttaja - kuluttajalle on mahdollisuus kayttaa tietotekniikkaa ja sen sovel-
luksia ja taten varmistaa myds mahdollisuus kuluttamiseen. Mikali kansalainen irtautuu
tasta roolistaan, voidaan hénet leimata hairikoksi tai jopa uhaksi. Autoritaariseen poli-
tilkkkaan yhdistetdan sopeutuva kansalaisuus, joka aiheuttaa riippuvuuden asiantuntijoi-
den ratkaisuista. Osallistuva kansalaisuus puolestaan ndkee ihmiset toimijoina yhteis-
kunnassa, jota johdetaan demokraattisesti. (Makinen 2009: 31-33, 39.)

Koko palvelukulttuuri on muuttunut viimeisten vuosikymmenien aikana. Pdivittaistava-
rakaupan ja pankkien palvelut ovat mullistuneet seka toiminnallisesti ettd organisatori-
sesti. Sama muutos koskettaa myos julkista sektoria. Valtion tyontekijamaara on laske-
nut merkittdvasti, kunnat ovat yhdistyneet ja maakuntahallintoa valmistellaan. Muutos-
ten kohteena ovat sekd palvelujen tuottaminen, niiden rahoitus ja asiakkaan asema. Pal-
velun kayttajan eli asiakkaan asemassa tapahtuu muutoksia. Sosiaalipalvelujen kaytta-
jisté ja terveydenhuollon asiakkaista tehddédn kumppaneita ja kuluttajia. On muodostettu
ja muodostetaan suuria organisaatioita, jotka tuottavat palveluja, mutta syntyy myds
pienida mikroyrityksia esimerkiksi hoiva-alalle. Palvelujen rahoitus on moninaisempaa,
julkisen rahoituksen lisaksi kaytetadn esimerkiksi palveluseteleitd ja vakuutuksia kuin
my0s entistda suurempaa omarahoitusosuutta palvelujen kayttajiltd. Muutosta voidaan
tarkastella eri nakokulmista. On toisaalta kyse hyvinvointivaltion muutoksesta, mutta
toisaalta uuden julkisjohtamisen (New Public Management) mallista ja yht&alta julkis-
ten menojen hillitsemisestd. (Anttonen, Haveri, Lehto, Palukka 2012: 11-12.)

Kun asiakasprosessi aloitetaan, on varsinkin sosiaali- ja terveysalan ammattilaisella
lainsdadantéon perustuva vastuu ja velvollisuus kyseisen palvelun tuottamisesta. Am-
mattilainen kantaa vastuun siitd, miten asiakasprosessi aloitetaan ja miten se etenee.
Ammattieettiset sdaddokset ja lait maarittavat ammatillisen vastuun. Sosiaali- ja terveys-
alalla erityisesti tulee ammattilaisen ymmartad valta-asemansa suhteessa asiakkaaseen.
Vallan ja luottamuksen erottaa toisistaan se, ettd luottamus lahtee hyvasta tahdosta, jota

tunnetaan toista kohtaan. Valtaan puolestaan liittyy negatiivinen olettamus. Valta liittyy
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kuitenkin auttamiseen ja siihen, miten tyontekija pystyy kayttdmaan valtaansa asiakkaan
hyvaksi. (Raatikainen 2015: 87-92.)

Miten on mahdollista ajatella asiakasnakdkulmasta lahtien? On térkeda, etta pystyy aset-
tumaan asiakkaan asemaan ja tutkimaan asioita siitd ndkokulmasta oman nékokulman
sijaan. On mahdollista 16ytaa uusia ideoita ja tapoja toimia kaytdnnossa, kun asettuu toi-
sen asemaan. Asiakasnakokulman voi ottaa haltuun myos siten, ettd kuvittelee olevansa
asiakas ja tarkastelee asioita tdmén silmin. Nain tilanteeseen saa aivan uuden nakokul-
man. Asiakaskohtaamisessa on keskeisid asioita, joiden huomioiminen auttaa rakenta-
maan luottamuksellisen suhteen

- miten ollaan I&snd asiakastilanteessa

- millainen on ajankayttod

- millaisia sanavalintoja tehdaan

- mitka ovat omat asenteet ja uskomukset

- millaisia omia ennakkokasityksia ja -ajatuksia on

Néista lahtokohdista ryhdytédén rakentamaan luottamusta, joka on téysin keskeinen asia,
jotta voidaan luoda hyvé yhteistyo. (Selin & Selin 2005: 23, 161.)

Hyvé esimerkki palvelukulttuurin muutoksesta ja asiakasndkokulman toteutumisesta,
mutta samalla asiakkaan aktiivisuuden vaateesta on TE -toimiston tarjoamat yksilolliset,
raataloidyt rekrytointikoulutukset. Pirkanmaan TE -palveluiden sivuilla kerrotaan yksi-
I61lisestd rekrytointikoulutuksesta, joka on suunnattu Pirkanmaan alueen ty6ttomille tai
ty6ttdmyysuhan alaisina oleville henkildille, joilla on halu kouluttautua erilaisiin tehta-
viin tyoelaméléhtoisesti. Koulutuksen tavoitteena on antaa tyonhakijalle ammatilliset
valmiudet tyollistyd. Tavoitteeksi on myds ilmoitettu, ettd yritykset saavat juuri heidan
tarpeisiinsa koulutettua, patevéa ja motivoitunutta tyévoimaa. Tyonhakijan pitaa itse
I0yt&d yritys, jolla on tarve uudelle tyontekijélle. Prosessi voi kdynnistyd myos tyénan-
tajan aloitteesta. (TE -palvelut.fi 2018)
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3.3. TE-toimiston palvelut ja tehtavéat

Laki julkisesta tydvoima- ja yrityspalvelusta méaarittelee TE -toimiston tehtavat. TEM
ohjeistaa lain soveltamisohjeessaan, ettd JTYPL ei erottele henkildasiakkaiden ja yritys-

ja tyOnantaja -asiakkaiden palveluja.

Laissa julkisesta tydvoima- ja yrityspalvelusta (916/2012, JTYPL) ei ole eroteltu
henkiloasiakkaiden ja yritys- ja tydnantaja-asiakkaiden palveluja. Palvelu, joka
tukee henkildasiakkaan tyollistymistd, tukee samalla yrityksen tai muun tyénanta-
jan tyévoiman saantia. Yrityksille ja tydnantajille tarjottavia tyévoima- ja yritys-
palveluita ovat tyonvalitys, tieto- ja neuvontapalvelut, palkkatuki, tydhénvalmen-
tajan palvelut, yhteishankintakoulutus ja maksulliset yritystoiminnan kehittamis-
palvelut. Alkavaa yrittajyytta tuetaan tieto- ja neuvontapalveluilla, yrittajaval-
miuksien ja yritystoiminnan edellytysten arvioinnilla, uravalmennuksella, tyoko-
keilulla, yrittajakoulutuksella ja starttirahalla. (TEM/2376/00.03.05.02/2017)

Julkisuudessa ehkéd harvemmin tulee esiin te -toimiston tarjoamat palvelut tyonantajille
ja yrityksille. Tallainen kolmikanta”-yhteisty6 olisi kuitenkin loogisesti ajatellen varsin
tarkedd, jotta kaikkien osapuolien intressit toteutuisivat.

Aina 1990-luvulta lahtien on jokaisessa hallitusohjelmassa Suomessa asetettu tavoit-
teeksi nostaa tyollisyysastetta ja keventaa sosiaalimenoja. On ennustettu, ettd tydvoiman
tarjonta vahenee merkittavasti 2010-luvulla véeston ikdantymisesta johtuen. Liséksi on
ilmennyt tydvoiman ja tyopaikkojen kohtaamisen ongelma. Tyontekijoiden osaaminen
ja tyGnantajien tarpeet eivat kohtaa. Suomen kansantaloudessa tallainen tilanne on uusi.
Ratkaisuina ongelmaan pidetddn ensisijaisesti tyourien pidentdmisté ja kotimaassa ole-
van kayttaméattdmén tyovoiman saattamista tyomarkkinoiden kayttdon. Pyrkimys on
tehostaa tyollistymistad avoimille tydmarkkinoille tydvoimapolitiikan keinoin seké tyo-
voimapalveluiden avulla. Vuonna 2010 OECD julkaisi raportin, jonka mukaan Suomen
pitd4 vahentda siirtymistd tyokyvyttdmyys- ja sairausetuuksien pariin. Erityistd panos-
tusta edellytetddn siihen, ettd pysyviltd tyokyvyttdmyysetuuksilta siirrytddn entista
enemman tyohon. Paaministeri Matti Vanhasen 1. hallitus nimesi keskeiseksi kehitta-

mishankkeekseen pitkittyvan tyottomyyden ennaltaehkéisyn, osaavan tydvoiman saata-
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vuuden sekd rakenteellisen ty6ttdmyyden alentamisen. Uudistuksen toteuttaminen ajoit-
tui vuosiin 2004-2006. Tyo6- ja elinkeinotoimistojen palveluja kehitettiin. Ensisijaisesti
keskityttiin tukemaan avoimille tydmarkkinoille tyollistymista. (Ty6- ja elinkeino-
ministerié 31/2011:10-14.)

Ty6- ja elinkeinoministerion julkaisun 31/2011 mukaan tuolloin, vuonna 2011 TE -
toimistoissa tehtiin asiakassegmentointi. Tavoitteeksi asetettiin luoda entistd parempi
alusta julkisten palvelujen tuottamiselle ja kehittdmiselle. Segmentoinnin avulla oli
myds pyrkimys kohdentaa olemassa olevat resurssit mahdollisimman tehokkaasti. Seg-
mentoinnin perusteella kehitettiin seka palveluvalikoimaa ettd palvelumallia. L&htokoh-
ta segmentoinnille oli asiakkaan perustarpeet. Tasta lahtokohdasta kehitettiin ja koh-
dennettiin palveluvalikoimaa selkeédksi kokonaisuudeksi. Palvelut myds organisoitiin
ottamalla huomioon eri segmenttien erilaiset tarpeet asioinnissa. Segmentteja muodos-

tettiin kolme:

1.  Tyomarkkinoille suoraan suuntaavat
2.  Kehittdmaélla osaamista ja sitd kautta tyomarkkinoille
3. Kuntoutuksen kautta tydmarkkinoille

Kullekin henkildasiakassegmentille rakennettiin palvelumalli, joka vastasi segmentin
tarpeita ja erityispiirteitd. Toisiaan tukeva palvelukokonaisuus rakennettiin hyodyntéen
monikanavaisuutta. Ndin verkkopalvelut ja henkilokohtainen palvelu muodostivat pal-
velukokonaisuuden. S&hkdgista palvelua pyrittiin lisédméaan ja monikanavaisuutta toteu-
tettiin eri segmenteissa eri tavalla. Oikea segmentti ja palvelutarve maariteltiin alkukar-
toituksessa, kun asiakassuhde TE-toimistoon muodostuu. (Ty0- ja elinkeinoministerid
31/2011:14-16.)

3.3.1. Tyollistymisen esteet
Tydllistyminen voi olla vaikeaa erilaisista asioista johtuen. Vaikeuttavat tekijat voivat

johtua yksilosté itsestaan tai ne voivat olla ymparistotekijoitd. Pitkdaikaistyoton, vaike-

asti tyollistyva ja vajaakuntoinen on madritelty julkisesta tydvoimapalvelusta annetussa
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laissa (JTPL, 1295/2002). Tyo6ton tyonhakija, joka on ollut 12 kuukautta tyottéména
yhtéjaksoisesti, on pitkaaikaisty6ton. Pitkdaikaistyoton on myos sellainen useammassa
ty6ttdmyysjaksossa ollut tyotén tydnhakija, joka on rinnastettavissa yhtéjaksoisesti 12
kuukautta tyottdmana olleeseen johtuen ty6ttdmyyden toistuvuudesta ja kokonaiskes-
tosta. Vahintdan 500 péivaa tyomarkkinatukea ty6ttomyyden perusteella saanut ja oi-
keutensa tyottomyyspéivarahaan tyottomyysturvalain 6 luvun 7 tai 9 8:ss4 menettanyt
on vaikeasti tyollistyva ty6ton tydnhakija. Vajaakuntoinen puolestaan on sellainen hen-
kiloasiakas, jonka mahdollisuudet saada tai séilyttaa tyo tai edetd tydssaan, on vahenty-
neet sellaisen sairauden, vajavuuden tai vamman perusteella, joka on asianmukaisesti
todettu. Ladkari tai muu asiantuntija antaa lausunnon, jonka perusteella henkil® voidaan

todeta vajaakuntoiseksi. (Sosiaali- ja terveysministerio 2011:4: 7-8.)

Tyollistymisen esteeksi voi muodostua myo6s eldméntilanteesta johtuvat tekijat. Tallaisia
tekijoitd ovat esimerkiksi elaméanhallintaan liittyvat ongelmat. Koettu tyokyky, velat ja
terveydelliset syyt voivat olla esteend. Lisaksi esteina tydllistymiselle on mainittu tyo-
elamén korkeat vaatimukset seka heikko tyollisyystilanne. Asenteet voivat muodostaa
esteen tyollistymiselle ja konkreettinen este voi syntyd kulkuongelmista. (Tyo- ja elin-
keinoministerion raportti 7/2013:58.)
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4. TUTKIMUKSEN METODOLOGISET VALINNAT JA AINEISTO

Tassa luvussa kuvataan tutkimuksen metodologisia valintoja sekd avataan aineiston
hankintaa ja sen analysointia. Tutkimus on luonteeltaan kvalitatiivinen ja tutkimusme-
todina kaytetadn diskurssianalyysia. Diskurssianalyysin avulla pyritddn muodostamaan
kasitys siitd, millaisena aktiivisuus esiintyy, kun mediassa kirjoitetaan ty6ttomien aktii-

vimallista.

4.1. Kvalitatiivinen tutkimusote

Tuomi ja Sarajarvi (2018) madrittelevéat laadullisen tutkimuksen terminologisesti eraan-
laiseksi sateenvarjoksi, jonka alle sijoittuu monia, varsin erilaisia laadullisia tutkimuk-
sia. Kvalitatiivinen, laadullinen, pehmed, ymmartava, tulkinnallinen ja ihmistieteellinen
ovat niita ilmaisuja, joita kéaytetd&dn suomalaisissa laadullisen tutkimuksen oppaissa.
Sanoja kéytetdan kuin toistensa synonyymeina, mutta se ei riitd kuvaamaan laadullisen
tutkimuksen moninaisuutta. Tuomi & Sarajarvi erottavat seitseman laadullisen tutki-
muksen perinnetta:

Aristoteelinen perinne ja ymmartavé tutkimus

Hermeneuttinen perinne ja ihmistieteellinen tutkimus
Fenomenologis-hermeneuttinen perinne ja tulkinnallinen tutkimus

Kriittisen teorian perinne ja toimintatutkimus

Yhdysvaltalainen laadullisen tutkimuksen perinne

Pehmedt menetelmét ja pehmea tutkimus

N o o a &~ w Db e

Postmoderniin tieteeseen perustuva tutkimus

Heidéan esittdmansé jako perustuu kritiikkiin, siitd, ettd kaikki laadullinen tutkimus ei
ole hermeneutiikkaa eik& eri termit ole synonyymeja keskendan. (Tuomi & Sarajéarvi
2018: 14 - 15))

Laadullinen tutkimus on prosessinomaista. Véline aineistonkeruussa on inhimillinen,
silld se on tutkija itse (human instrument). Nain ollen aineistoon liittyvat tulkinnat ja

nakokulmat kehittyvét tutkijan tietoisuudessa sitd mukaa, kun tutkimusprosessi etenee.
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Siindkin mielessa laadullinen tutkimus on prosessinomaista, etta etukéteen ei aina pysty
jasentdamaan tutkimuksen etenemisté eri vaiheisiin. Aineiston kerdadmista ja tutkimuksen
tehtdvaa koskevat ratkaisut mahdollisesti muokkautuvat prosessin edetessd. Kaytannos-
s& esimerkiksi tutkimustehtdva, aineistonkeruu ja analyysi seka teorian muodostus ke-
hittyvét joustavasti prosessin edetessa. Tutkijan tuleekin tiedostaa, ettd hdnen oma tie-
toisuutensa kehittyy tutkimuksen edetessé ja hénen tulisi olla valmis tutkimuksen uusiin
linjauksiin. Aina ei tutkimusongelmaa vélttamatta pystyta ilmaisemaan tasmallisesti heti
alussa, vaan tutkimuksen aikana tutkimusongelmaa tasmennetdaan. Tutkimukseen liitty-
vat ratkaisut tehdaan erilaisten johtoajatustentydhypoteesien ja johtolankojen varassa.
Namaé voivat muokkautua taydellisesti prosessin kuluessa. (Valli 2018: 73 — 75.)

4.1.1. Diskurssianalyysi menetelmana

Diskurssianalyyttinen tutkimusote edellyttda tutkijalta tiivista tutustumista aineistoonsa
ja riittdvan aineiston kanssa vietetyn ajan jalkeen raportointia havainnoistaan Ei ole
olemassa muuta tapaa todentaa tulkintojen perusteltavuutta. Oleellisin metodinen val-
mius on tahto tunnistaa omasta aineistostaan ihmetyksen aihioita: urautumista, jannittei-
t4 ja hienos&atoad. Jokinen, Juhila ja Suominen (2016) madarittelevét diskurssianalyysin
kielenkaytt6ad ja muuta merkitysvélitteista toimintaa tutkivaksi tutkimukseksi, joka ana-
lysoi yksityiskohtaisesti sitd, miten sosiaalisissa kdytannoissa tuotetaan sosiaalista todel-
lisuutta. (Jokinen, Juhila & Suominen 2016: 17, 20 - 21.)

Diskurssianalyysi voidaan nédhdé véaljana teoreettisena ja metodologisena viitekehykse-
né. Tutkimuksen tavoitteet, ongelmat ja tehtdvat méaéravat mitk tarjolla olevista yksit-
taisistd tutkimustekniikoista ja -metodeista valitaan. Kiinnostus teksteihin yhdistaa dis-
kurssianalyysin keinovalikoimaa. Tekstit voivat olla joko Kirjoitettuja tai puhuttuja.
(Valli 2018: 135) Kielenkayttd on avain, jonka avulla voimme kuvata maailmaa. Lisék-
si kieli antaa merkityksid ja rakentaa, jarjestdd ja muuttaa todellisuutta. Kun kdytdmme
kielt4d, samalla me annamme merkityksid kohteille, joista kirjoitamme tai puhumme.
Arkikielessa kaytetadn koko ajan luokitteluja, jotka perustuvat keskindisiin merkitys-
eroihin. Dikotomiat, jotka ymmarretd&n hierarkisiksi, jasentavéat sosiaalista todellisuut-

tamme. Kuvaavia esimerkkejé ovat kehitysmaat ja teollisuusmaat sek& alempi ja ylempi
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sosiaaliluokka. Kielenkayttod ei pitéisi irrottaa oikeasta todellisuudesta. Kielenkaytto ja
ympéroivé todellisuus nivoutuvat yhteen; me ndemme Kasitteelliset ja aineelliset asiat
erilaisten merkityssysteemien avustuksella. Merkityssysteemit muodostuvat osana eri-

laisia sosiaalisia kaytanttja. (Jokinen ym. 2016:26 - 29.)

Kun analysoidaan puhetta ja tekstejd, on olennaista, ettd ne otetaan sellaisinaan tutki-
muskohteiksi. Niiden taustalta ei pidd ryhtya etsimé&én niin sanottua oikeaa todellisuutta.
Ennemminkin on niin, ettd kielelliset resurssit ja vuorovaikutteinen kompetenssi ovat
olennaisia todellisuuden osia. T&std johtuen niiden tutkiminen nahdaéan seké tarkeaksi
ettd haastavaksi. Asiat saavat merkityssisaltonsé eroavaisuuksien kautta. Esimerkkina
mainittakoon surullinen, jonka merkitys avautuu suhteessa iloiseen. Merkitysten raken-
tuminen on kuitenkin myos pitkalti kontekstisidonnaista. Diskurssianalyyttisessa tutki-
muksessa tutkimuksen kohteiksi valikoituvat sellaiset kielelliset prosessit ja niiden tu-
lokset, joissa ja joiden kautta rakentuu sosiaaliset suhteet, kommunikointi ja todellisuus.
Tutkimuskohteen ja sitd tutkivan henkilén suhde nayttdytyy myds konstruktiivisena
luonteeltaan. Tutkija luo sosiaalista todellisuutta samalla kun hén kuvaa sita tutkimustu-
lostensa kautta. My0s tutkijan kielenkdyttoon pitdd suhtautua refleksiivisesti. (Jokinen,
Juhila & Eero Suoninen 1999: 39 - 41.)

Diskurssianalyysin suhde sen sukulaisanalyyseihin on kiinnostava. Oman tutkimukseni
kannalta lahinna kiinnostavia ovat retoriikka, keskustelunanalyysi ja semiotiikka. Kie-
lenkéytossa retoriikka on aina mukana. Se on ominaisuus, joka kuuluu puheeseen ja
kirjoittamiseen, kaikkeen kielenkayttéon. Retorinen vakuuttaminen on suorastaan véis-
tdmatonté ja jarjellista. Poliittisessa puheessa kéytetdan runsaasti retoriikkaa. Se ei kui-
tenkaan tarkoita, ettd muu puhe on ilman retoriikkaa. Diskurssianalyytikot ovat etsineet
tyovalineita retoriikan tutkimuksesta. Naitd kéytetddn erityisesti tekstiaineistojen seka
puheiden analysoinnissa. Retoriikassa huomio kiinnittyy ensisijaisesti lausuntojen muo-
toiluun ja yleisdsuhteeseen. Diskurssianalyysi tarkastelee ndita osana kulttuurisia merki-
tyksia ja vuorovaikutusta ihmisten valill4. Keskustelunanalyysin ja diskurssianalyysin
suhde tulee esiin erityisesti silloin, kun tutkija on kerdnnyt aineistonsa kasvokkain kay-
dyissd vuorovaikutustilanteissa. keskusteluanalyysissd noudatetaan melko tiukkaan

maédriteltyja tapoja, kun litteroidaan keskusteluja, tehdaén yleistyksié tai perustellaan
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tuloksia. Myos analyysitavat ja -vélineet ovat méariteltyja. Diskurssianalyytikot kéytta-
vat keskusteluanalyysista 1&hinn& joitakin ideoita analyysiin sek& késitteitd, mutta eivat
koko tutkimusohjelmaa. Semiotiikka puolestaan on merkkijarjestelmien tutkimusta.
Kaksi keskeistéd asiaa on jako kielisysteemiin (language) ja puhuntaan (parole) ja mer-
kin arbitraarisen luonteen korostaminen. Semiotiikka operoi enemman kuin diskurssi-
analyysi tekstin sisalla. Semiotiikka tarkastelee miten merkit suhtautuvat toisiinsa ja
miten ne rakentuvat tekstissa. Aktiivinen kielenkaytto erilaisissa kielenkéyton tilanteissa
ja kaytannoissa sekd laajemmissa kulttuurisissa yhteyksissa kiinnostaa enemman dis-
kurssianalyysissd. Usein analyyttiset sovellukset ovat hyvin l&hell& toisiaan, eik& yksit-
taisid tutkimuksia pysty vélttdmatta luokittelemaan selkeésti ainoastaan yhden tradition
edustajaksi. (Jokinen ym. 2016: 256 — 263.)

tutkijan positio

Tutkijan tydhon kuuluu kriittisyys ja reflektiivisyys. Kriittisyys on erityisesti tutkijan
omaa itsekritiikkia, joka on vélttdmatonta jokaisen tulkinnan kohdalla. Tutkijan on syy-
t4 asettaa itsensé koetukselle ja kyseenalaistaa omia tulkintojaan. Reflektiivisyys on
sitd, ettd tutkija tiedostaa omat lahtokohtansa ja mahdolliset ennakkoluulonsa. Tutkija
paasee tutkimukselliselle tasolle kriittisyyden ja reflektiivisyyden avulla ja lahtokohta

tutkimukselle on spontaanin ymmarryksen kyseenalaistaminen. (Valli 2018: 36.)

Diskurssianalyytikon ty0 on vuorovaikutuksellista ja hanelle muodostuu suhde tutki-
muskohteeseen. Tdma tarkoittaa sita tapaa, jolla tutkija lahestyy tutkimusaineistoaan ja
analysoi sitd seké suhdetta analysoitavaan kielelliseen toimintaan. Kirsi Juhila luokitte-
lee kolme erilaista diskurssianalyytikon tutkijapositiota. Positiot ovat asiantuntija, tul-
Kitsija ja asianajaja. Kasite positio pitaa sisallaén ajatuksen tilannesidonnaisuudesta ja
vaihtuvuudesta. Yksittdisen tutkijan positio voi vaihdella eri tutkimuksissa ja jopa sa-
man tutkimuksen sisalld. Kun maaritelld&n analyytikkoa diskurssianalyyttisend positio-
na, on tutkijalla pyrkimys pitdd oma osallisuutensa suhteessa analysoitavaan aineistoon
mahdollisimman hyvin kontrolloituna ja pienend. Asianajajana diskurssianalyytikko
pyrkii kokemuksellaan edistdmaén tai ajamaan joitakin asioita. Han voi pyrkia edista-

maan jonkin padmadaréan tavoittamista. Tulkitsijan positiossa diskurssianalyytikko suh-
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tautuu tutkimusaineistoonsa, puheisiin ja teksteihin mahdollisuuksina. (Jokinen ym
2018:411 - 423). Kun tulkitsija analysoi suoria sitaatteja rakentuu niihin diskurssi-
analyyttinen kehys, talléin ne sijoitetaan tutkimusraportissa uuteen, vuorovaikutukselli-
seen yhteyteen (Jokinen ym.2016: 423, lainaus teoksesta Leuder & Antaki 1996).

Tulkitsija nojautuu analyysisséan voimakkaasti omaan aineistoonsa. Vihjeet analyysiin
pitdd loytya aineistosta. Aineiston tulkinta ei kuitenkaan ole misséén tapauksessa yksi-
selitteistd. Tutkija vaikuttaa tulkintaan valitsemallaan lahestymistavalla. Tutkija voi
keskittya tutkimaan kielesté erilaisia seikkoja, kuten retoriikkaa, responsiivisuutta tai
variaatioita. Pitdd muistaa, ettd tutkija on aina myos kulttuuriin sidottu toimija. Tutkijan
oma arkieldméa vaikuttaa vaistamaétta tulkintoihin. Kun tutkija ottaa itselleen tulkintaoi-
keuden, han samalla saa maarittelyvallan. Diskurssianalyysissa konstruoidaan esiin tul-
kintoja aineistosta. (Jokinen ym. 2016: 423 — 425, 440). T&ssa pro gradu tydsséni koen
olevani l&hinnd tulkitsija. Tutkittava ilmiod on tuore ja ajankohtainen. Tyottémyysturvan
aktiivimalli ei ole ollut voimassa vield edes kokonaista vuotta tatd pro gradu tutkiel-
maan tehdessani, joten saatavilla oleva aineisto on varsin rajallinen. Olen sanomalehtien
suurkuluttaja ja my6s siksi minulla herdsi mielenkiinto tutkia aktiivimallia mediasta
valittyvan kuvan kautta. Aktiivimalli on herattanyt paljon mielenkiintoa myos kansa-
laisten parissa ja keskustelu on kaynyt vilkkaana sosiaalisessa mediassa. Halusin kui-
tenkin rajata tutkimuksessani sosiaalisen median ulkopuolelle ja keskittya perinteisen

journalismin vélittdmaan kuvaan.

aikaisemmat tutkimukset

Asiakkuutta ja asiakaslahtoisyytta erityisesti sosiaali- ja terveyspalveluissa on tutkittu
Suomessa jonkin verran. Omassa tutkimuksessani olen ldhteend kéyttdnyt muun muassa
Katja Valkaman (2012) vaitoskirjaa Asiakkuuden Dilemma: Nakodkulmia sosiaali- ja
terveydenhuollon asiakkuuteen, joka on tehty Vaasan yliopistoon. Sanna Jarnstrom
(2011) on kayttanyt tutkimuksessaan diskursiivista sisallonanalyysia. Hanen vaitoskir-
jansa Tampereen yliopistoon on ”En tiedd, mitd ne ajattelee mun kohtalokseni”: Etno-
grafinen tutkimus asiakkuudesta ja asiakaslahtoisyydestd. Diskurssianalyysia on meto-

dologina ké&ytetty myds Tampereen yliopiston véitoskirjassa, llmari Rostila (1997):
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Keskustelu sosiaaliluukulla: Sosiaalityon arki sosiaalitoimiston toimeentulokeskuste-
luissa. Tyottomyysturvan aktiivimallista ei vield ole 10ydettavissa akateemista tutkimus-

ta, silla malli on ollut vasta niin véhan aikaa voimassa.

4.1.2. Aineiston hankinta ja analysointi

Yleisimmé&t menetelmét aineiston kerddmiseen laadullisessa tutkimuksessa ovat haastat-
telut, kyselyt, erityyppisistd dokumenteista keratty tieto sekd havainnointi. Kyseiset me-
netelmaét eivat ole toisiaan poissulkevia vaan niitd voidaan kayttdd myods rinnakkain.
Né&itd menetelmid voidaan toki kayttdd myos maarallista tutkimusta tehtdessé. Kun tut-
kimuksen aineistona kaytetdan kirjallista materiaalia, voidaan se jakaa kahteen luok-
kaan: joukkotiedotuksen tuotteet ja yksityiset dokumentit. Joukkotiedotuksen tuotteisiin
lukeutuu sanomalehdet, aikakauslehdet sek& myds televisiossa ja radiossa esitettavat
ohjelmat ja elokuvat. Yksityiset dokumentit voivat olla muistelmia tai paivékirjoja,
my0s puheet, kirjeet ja sopimukset ovat téllaisia dokumentteja. Néiden kaikkien Kirjal-
listen dokumenttien analyysissa voidaan kayttaa sisallénanalyysia tietyin edellytyksin

sekd myos diskurssianalyysia. (Tuomi & Sarajarvi 2018: 83,96.)

Viime aikoina yhteiskuntatieteellisessa tutkimuksessa parissa on ryhdytty ajattelemaan
laajemmin, millaisia aineistoja voidaan tutkimuksessa kayttda. Perinteisesti on kaytetty
haastatteluja, kyselyja seka poliittisia ohjelmia ja lakeja. Néiden rinnalle on vahvasti
tullut median nopea ja kattava tiedonvélitys, joka enenevédssa maarin nakyy myos aka-
teemisessa tutkimuksessa. Aineistoja saadaan televisio-ohjelmista, internetsivustoilta,
mainoksista, blogeista sekd erilaisilla alustoilla kaytavistd keskusteluista. Diskurs-
sianyytikko voi varsin hyvin késitella erilaisia aineistoja samoin menetelmin. Diskurssi-
analyysi on analyysin kokonaisuus eika perinteinen prosessi, jossa keratyt faktat esitel-
I4&n ensin ja analyysi niiden jalkeen. (Borjesson & Palmblad 2007: 16.)

Minua kiinnosti millaisen kuvan media luo tyottomaésta tyonhakijasta aktiivimallin kaut-
ta. Ryhdyin tallentamaan digitaalisesti tyottomien aktiivimalliin liittyvid artikkeleita
vuoden 2018 alussa. Taulukossa 2 on esitetty julkaisijat, julkaisupdivaméaéarat seka jul-

kaisun otsikko. Tallensin suomalaisten medioiden aiheeseen liittyvia julkaisuja, jotka
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tulivat omaan uutisvirtaani. Analysoitavia artikkeleita kertyi yhteensa 27 kpl. Ensim-
mainen on julkaistu 30.12.2017 ja viimeisin 25.9.2018. Julkaisijoina olivat Aamulehti,
Helsingin Sanomat, lltalehti, Kaleva.fi, KD-Lehti, Kauppalehti, Lapin Kansa, Lansi-

vayla, MTV, Satakunnan Kansa, Taloussanomat, Turun Sanomat ja Yle uutiset.

Toimittajien teksteja tutkiessa ei pida ajatella niin, ettd teksti olisi tie kirjoittajan mieli-
piteisiin tai asenteisiin. Journalismiin perustuvassa aineistossa kannattaa Kiinnittaa
huomiota otsikon ilmaisuasuun seké artikkelien kielelliseen juoneen, jonka avulla Kirjai-
lija esittelee asioita. Diskurssianalyysia ei voi kuitenkaan kayttaa valineend nahdé sano-
jen taakse ja tehda siitd paatelmié. (Borjesson & Palmblad 2007: 202.) Aineistoni kes-
Kittyy paasaantoisesti toimittajien tuottamaan sisaltéon. Mukana on kuitenkin myds
mielipideosastolla julkaistuja Kirjoituksia, yksi tallainen on ministerin laatima Kirjoitus

ja sitten on muutama lukijan kirjoittama mielipidekirjoitus.

Luin tallettamani aineiston useaan kertaan. Aineistosta alkoi nousta esiin erityisesti
kolme teemaa, joita teksteissa kasiteltiin. Nimesin teemat seuraaviksi diskursseiksi:
”laiska ty6ton” -diskurssi, “tulonsiirto” -diskurssi ja ”huonosti valmisteltu” -diskurssi.
Aiheeseen liittyy vahvoja tunteita ja asia on poliittisesti varittynyt. Teksteilla pystytédén

luomaan vahvoja mielikuvia tyottomista.

Taulukko 2 Tutkimusaineistona ké&ytetyt mediat ja artikkelit

Media pvm otsikko

lltalehti 30.12.2017 | Aktiivimalli kuohuttaa - ministeri Mykkanen HS:n mie-
lipidesivulla: "Miten pitk&&n voi vaatia yhteiskunnalta
normaalitasoista tyottémyysetuutta olematta valmis
muuttamaan”

KD-Lehti 12.3.2018 | Aktiivimallista puuttuneet ohjeet tukkivat TE-toimistot -
alkuvuosi oli kaaos

Helsingin Sa- | 16.3.2018 | Paine viilata tyottomien aktiivimallia kasvaa
nomat

Yle uutiset, | 19.3.2018 | Anu Kaoivisto oli tottunut olemaan tyoton - sitten tuli
yle.fi aktiivimalli ja nyt hdn kéy kahdessa tydssa

City.fi 23.3.2018 | Aktiivimalli - vaaré ratkaisu oikeaan ongelmaan

Helsingin Sa- | 24.3.2018 | Tyo6ttdmyyskassat alkavat tulkita tyottomien aktiivisuutta
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nomat huhtikuun alussa - "Meidéat on yllattanyt, ettd aktiivimal-
liin on liittynyt niin paljon vaarinkdsityksid”

Helsingin Sa- | 24.3.2018 | Hallitus ei pida tyottomia laiskoina, vakuuttaa Pirkko

nomat Mattila - Aktiivimallista pitkaan hiljaa ollut vastuuminis-
teri selittdd vaikenemistaan: “Ei kai se kommentoimalla
kummene”

Helsingin Sa- | 25.3.2018 | Aktiivimalli voi tukkia ty6ttomyyskassat

nomat

Kaleva.fi 27.3.2018 | Tyottomyysturvassa eteenpdin - on helppo yhtya toivee-
seen, ettd tyonhakija saisi tyonhakuprosessista tietoa ja
palautetta

Aamulehti 28.3.2018 | Aktiivimallin seuraukset paljastuvat - korvausta leikataan
yli puolelta tydttomista

Kauppalehti 28.3.2018 | TyOministeri Lindstrom: Aktiivimallin suunta on "ihan
hyva" - lisaa rahaa on luvassa, kun tiedetddan mita tarvi-
taan

Taloussanomat | 28.3.2018 | Kommentti: Lindstrom iloitsee turhaan - aktiivimalli
nayttad nyt pelkalta leikkurilta

Yle  uutiset, | 28.3.2018 | Tuliko tyottémien aktiivimalista pelkka leikkuri? Kelan

yle.fi tutkija: Ei ole selvaa ndyttod, etta aktiivimalli olisi toimi-
nut

Lansivayla 14.4.2018 | Tiina sai tyota ja sitten ikdvan yllatyksen TE -toimistosta
- "Rankaistaanko minua nyt siitd, ettd menen palkkatyo-
hon?”

Helsingin Sa- | 20.4.2018 | Aktiivimalli: Oppositio vaatii hallitukselta aktiivimallin

nomat perumista. "Korjaukset eivét poista ongelmaa”

Uusi Suomi 16.5.2018 | Aktiivimallissa on potentiaalia

Lapin Kansa 31.5.2018 | Tornion malli kelpaa aktiivimalliin - tydnhakijalla mah-
dollisuus séilyttaa tyottomyysturvansa taysimaarédisena

Helsingin Sa- | 13.6.2018 | Aktiivimallin leikkuri olikin tylsa: Joka kolmas sai toi-

nomat meentulotukena takaisin sen, minka tyottomyysturvassa
menetti

Satakunnan 13.6.2018 | Kelan tilastot paljastavat: Aktiivimalli lisési toimeentulo-

Kansa tuen menoja 1,2 miljoonalla eurolla kuukaudessa

Yle  uutiset, | 14.6.2018 | Aktiivimallin kakkososa eteneméssa: Tyottdmén haetta-

yle.fi va neljaé tyopaikkaa kuukaudessa, rangaistuksia porras-
tettu

Helsingin Sa- | 14.6.2018 | Kiistelty "aktiivimalli kakkonen" on toteutumassa: Halli-

nomat tus aikoo velvoittaa ty6ttomét hakemaan neljaa tyopaik-
kaa kuukaudessa

mtv.fi 15.6.2018 | Aktiivimallia kierretddn nyt tyokyvyttomyyselakehake-
musten avulla - "Onhan se moraalitonta”

Taloussanomat | 18.6.2018 | SAK ja STTK tyrmé&vat hallituksen uuden suunnitel-
man: Ensimmainen aktiivimalli oli tdhén verrattuna “las-
tenleikkid”

Yle  uutiset, | 1.7.2018 Menevitkd aktiivimallin karenssit jo sekaisin? Tassé 8

yle fi

vastaus aktiivimalli kakkosen herattdmiin kysymyksiin
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Helsingin Sa- | 10.9.2018 | Miksi TE -toimisto rankaisee siitd, ettd haluan opiskella
nomat itselleni lisaa patevyytta tyollistyakseni jatkossa parem-
min? (Mielipide)

Helsingin Sa- | 11.9.2018 | Aktiivisuudesta ei rangaista, vastaa TE -toimisto mielipi-
nomat dekirjoittajalle

Turun  Sano- | 25.9.2018 | Tyokyvyttomyyseldkkeiden pelatty hakijatulva toteutui
mat

Laadullisessa analyysissa voidaan erottaa kolme erilaista analyysid. Aineistoldhtoinen,
teoriaohjaava ja teorialdhtéinen analyysi. Kun analyysid tehdddn aineistolahtdisesti,
tavoitteena on luoda aineistosta teoreettinen kokonaisuus. Aikaisemmat tiedot, havain-
not tai teoriat tutkimuksen kohteesta eivét vaikuta siihen, miten analyysi toteutetaan tai
mika sen lopputulos on. Tutkimuksessa analyysiin tai sen lopputulokseen liittyva teoria
koskee vain tapaa toteuttaa analyysi. Tutkimukset, jotka liittyvat fenomenologis-
hermeneuttiseen perinteeseen ovat esimerkkeja pyrkimyksesta aineistolédhtdiseen ana-
lyysiin. Teoriaohjaavassa analyysissa teoria voi toimia apuna, mutta analyysi ei kuiten-
kaan perustu suoraan teoriaan. Aikaisempi tieto ei ole merkityksellinen teoriaa testaava-
na vaan aikaisempi tieto ennemminkin avaa uusia ajatusuria. Aineisto voidaan keraté
hyvinkin vapaasti. Perinteinen luonnontieteellisen tutkimuksen malli on teorialahtdinen
analyysi. Malli perustuu johonkin malliin, auktoriteetin ajatteluun tai tiettyyn teoriaan.
Malli kuvaillaan tutkimuksessa ja sen avulla maéritellaan tutkimuksen kohteena olevat
kasitteet. Tutkimuksen teoriaosiossa hahmotellaan valmiiksi kategoriat, joihin aineisto
suhteutuu. (Tuomi & Sarajarvi 2018: 107 — 111.) Oma lahestymistapani on lahinna teo-
riaohjaava analyysi. Teoria toimii apuna analyysissa, mutta pyrin 16ytamééan uusia na-

kemyksid, joiden tunnistamisessa teoria toimii apuvélineena.
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5. TYOTTOMYYSTURVAN AKTIIVIMALLIA KOSKEVAT DISKURSSIT

5.1. Tyo6ttémyysturvan aktiivimalli

Sosiaali- ja terveysministerid on vastuussa tyottdmyysturvaa koskevan lainsdddannon
kehittdmisestd ja valmistelusta. Tyoton tyonhakija on oikeutettu perustoimeentulonsa
turvaamiseen tyottémyyspaivarahan tai tydmarkkinatuen avulla. Ty6ttdmyyspaivaraha
maksetaan tydttomaén tilanteesta riippuen joko ansiopdivérahana tai peruspéivarahana.
Jaéadesséaan tyottdmaksi, tulee henkilon ilmoittautua TE-toimistoon tyottomaksi tyonha-
kijaksi. Tyoton 17-64 vuotias tyonhakija voi saada tyottomyyspaivérahaa joko Kelan tai
tyottdmyyskassan maksamana. Tyottémyyskassan maksama ansiosidonnainen tyotto-
myyspdivaraha edellyttdd tyottomyyskassan jasenyyttd. Oikeus tyottdmyyspaivarahaan
syntyy, jos ty6ton henkilé on suomen kansalainen ja on ilmoittautunut tyénhakijaksi TE
-toimistoon. Hanen pité& olla tyokykyinen ja tydmarkkinoiden kaytettavissa sekd hakea
kokoaikatyotd. Myos tydssaoloehdon tulee tayttya eli henkilon on pitényt olla edellisten
28 kuukauden aikana toissa 26 viikkoa tai han on tyollistanyt itsensa yrittajana 15 kuu-
kautta viimeisten 48 kuukauden ajanjaksolla siten, etta yritystoiminnan laajuus on ollut
olennaista. Ty6ttdmyysturvan maksaminen voi alkaa sen jéalkeen, kun henkild on ollut
TE -toimistossa tydttdména tyénhakijana viisi paivad. (STM 2018)

Tyottomyyspaivarahasta ja tyomarkkinatuesta sadadetaan tyottomyysturvalaissa (ty6tto-
myysturvalaki 1290/2002). Hallituksen esityksessd, HE 124/2017 vp s.1, eduskunnalle
ehdotetaan ty6ttdmyysturvalain muuttamista. Tyottomyysturvalain keskeinen muutos
esityksen mukaan on se, ettd tyottomyysetuus maksetaan 4,65 prosentin verran alennet-
tuna 65 tyottémyysetuuden maksupéivalta, jos henkild ei ole osoittanut aktiivisuutta
olemalla tydssa yhteen tydssaoloehtoa kerryttdvadn kalenteriviikkoon vaadittavaa aikaa
tai vaihtoehtoisesti ansainnut yritystoiminnalla vastaavaa tuloa tai ollut ty6llistymista
edistavassa palvelussa kyseisten 65 pdivan aikana. Hallituksen esityksessé ehdotetaan
myaos, ettd tyottoman omavastuuaika lyhenee seitsemasta paivasta viiteen paivaan, HE
124/2017 vp s. 1.
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Vuoden 2017 talousarvioneuvottelujen yhteydessa paaministeri Juha Sipilan hallitus ni-
mesi valtiosihteeri Martti Hetemden vetdméaan kolmikantaista tyéryhmé&a. Tyoryhman
tehtdva oli tehda esitys, joka tahtaa tyollisyyden lisaédmiseen ja tyottémyyden véhenta-
miseen. Tyottdmyysturvan aktiivimalli on osana hallituksen tyéllisyyden ja kilpailuky-
vyn edistdmisen karkihanketta. Yhdeksi tavoitteeksi asetettiin ansiosidonnaisen uudis-
taminen siten, ettd kannustetaan nopeampaan tyollistymiseen. Tavoitteena oli uudistuk-
sen myoté lisatéd tyollisten maaraa 8000 henkildllda samalla kun uudistuksen vaikutukset
valtiontaloudelle olisivat neutraalit. Toimeksiannon mukaisesti tyéryhmé laati ty6tto-
myysturvaan ns. aktiivimallin. Tyoryhma arvioi, ettd mallilla saavutettaisiin tavoiteltu
tyollisten maaré, HE 124/2017 vp s. 3.

Liite 1 on kuvio, joka on julkaistu STM:n sivuilla ja se havainnollistaa miten tyotto-
myysturvan rahoitus muodostuu sekd millainen turva on yksilotasolla. Kuvio kuvastaa
vuoden 2016 tilannetta. Valtion verovarat muodostavat suurimman rahoituserén 2,8 mrd
ja tydnantaja- sekd tyontekijamaksuista koostuu loppuosa. Tyottomyysetuuksien mak-

saminen kanavoituu Kelan ja ty6ttomyyskassojen kautta.

5.1.1. Aktiivimallin sisélto ja tavoitteet

Sosiaali- ja terveysministerio (STM) avaa verkkosivuillaan aktiivimallin sisaltéa. Tyot-
tomyysturvaan tuli mallin myota erindisia muutoksia. Uusi ty6ttdmyysturvan aktiivi-
malli tuli voimaan 1.1.2018. Samalla astui voimaan muutos omavastuupéivissa. Mallin
myota tyottdomyyden omavastuupdivid lyhennettiin 7 péivastd 5 péivaan. Kuvio 2 on
STM verkkosivuilla havainnollistamassa mit4 tarkoittaa aktiivisuus ty6ttomyysturvan

omavastuussa.

Aktiivisuuden toteutumista tarkastellaan takautuvasti noin 65 pdivan ajalta. Jotta aktii-
visuuden vaade tayttyy, on tyottoman pitanyt olla joko palkkatydssa vaadittava mééara
tai vaihtoehtoisesti osallistua tydllistymista edistdvaan palveluun tai ansaita omalla yri-
tystoiminnallaan ja saada soviteltua tyottdmyysetuutta. Mikali han on ollut epaaktiivi-
nen, leikataan ty6ttdmyysturvaa, mutta seuraavalla jaksolla on mahdollisuus aktivoitua

ja siten myos tyéttomyysturva palautuu normaaliksi.
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AKTIIVISUUS TYOTTOMYYSTURVAN OMAVASTUUSSA
R =

Takautuva
tarkasteluajanjakso 65pv

Takautuva

tarkasteluajanjakso 65pv

AKTHVINEN - POLKU

* On palkkatyossi tal ansaitsee * On palkkatybssi tal ansaitsee

tuloa yritystoiminnasta ja saa tuloa yritystoiminnasta ja saa

soviteltua tydttdmyysetuutta to/ O -» soviteltua tydttomyysetuutta tal 0 »>
® Osallistuu tySilistymists * Osallistuy tybllistymistd

edistavaan palveluun edistavaan palveluun

Jasaa tySttomyysetuutta Ja saa tyOttomyysetuutta

EPAAKTIIVINEN - POLKU voihe yhs valbu kaks?

o El ole palkkatydssd, oiki ole * On palkkatydsss tal ansaitsee

e tuloa yritystoiminnasta ja o tuloa yritystoiminnasta ja saa o > myyutws

$aa tyottomyysetuutta tal 4.65% soviteltua tydttomyysetuutta tal

® Eika ole tydllistymista s * Osallistuu tydllistymista edistiviin
palveluun ja saa alennettua
tyottomyys etuutta

edistivissa palvelussa
Jasaa tydttomyysetuutta

PASSIIVINEN - POLKU

© Elole palkkatyOssy, olka » Ei ole palkkatydssd, elki ole tuloa Tyottos-
ole tuloa yritystoiminnasta ° yritystoiminnasta ja saa o # myysetuus
Ja saa tydttdmyysetuutta A465% " tydttdmyysetuutta al tt Jatkuu
g alennettuna,
® Elk3 ole tybllistymists e v 4 ® Elka ole tyollistymists edistivisss mutta ei
edistivassi palvelussa palvelussa ja saa tydttdmyys- alennu lisaa
Ja saa tySttdmyysetuutta etuutta alennettuna

Kuvio 2 STM:n julkaisema kuvio aktiivisuudesta ty6ttomyysturvan omavastuussa
(STM)

Jos ty6ton on passiivinen perakkaisilld jaksoilla, jatkuu hdnen ty6ttdmyysturvansa alen-
nettuna, mutta ei kuitenkaan alene lisda. Tyottomalle on siis nimetty kolme erilaista
polkua, joista hénen tulee valita. Aktiivinen polku sailyttdd tyottomyysturvan entiselld
tasolla, epaaktiivinen polku aiheuttaa leikkauksen, mutta tilanne on mahdollista palaut-
taa ennalleen aktivoitumalla seuraavassa jaksossa. Passiivinen polku aiheuttaa sen, etta

tyottomyysturva on pysyvésti alhaisemmalla tasolla.
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5.2. Aktiivimallista nousevat diskurssit

Lukiessani aineistoa nousi sieltd vahvasti kolme teemaa. Tyottomista Kirjoitettaessa
toistui usein ajatus laiskasta ihmisestd, joka el&é tukien varassa. Tdmén teeman diskurs-
sit nimesin laiska tyoton” -diskurssiksi. Toisena teemana aktiivimallin voimaan tulles-
sa oli hallituksen huono valmistelu. Kavi ilmi, ettd TE -toimistot eivét tienneet mita
aktiviteetteja hyvaksytddn aktiivimallin aktiivisuudeksi. Teeman nimeksi tuli huonosti
valmisteltu” -diskurssi. Kolmas vahva teema oli tulo- ja kannustinloukot. Tdma teema
alkoi nousta, kun ensimmainen tarkastelujakso tuli paatokseen ja alettiin tarkastelemaan

aktiivimallin seurauksia. Teeman nimeksi tuli tulonsiirto” -diskurssi.

5.2.1. ”Laiska ty6ton” -diskurssi

Lukiessani aineistoa minulle piirtyi kuva tyottomistd, jotka pyrkivét elamaén yhteiskun-
nan tukien varassa ja valttelevat toitd. Tama ei tietenk&an ole koko totuus, mutta nousee
melko vahvasti esille. Keskustelu on suhteellisen leimaavaa tukien varassa elavista lais-

koista tyon vieroksujista.

”Miten pitk&dan voi vaatia yhteiskunnalta normaalitasoista tyottomyysetuutta ole-
matta valmis muuttamaan” (IS 30.12.2017, ministeri Mykkasen kirjoitus HS:n
mielipidepalstalla)

Kysymys on rationaalisesti ajatellen tdysin oikeutettu. Asia kulminoituu alueellisiin
eroihin ja mahdollisuuksiin tayttad aktiivimallin vaatimukset.

”Mykkanen myontaa, etté hankalia tilanteita tulee, ja sen vuoksi sanktio on viiden
eika 30 prosentin leikkaus tuesta” (IS 30.12.2017)

Puhutaan aika kovin sanoin. Jos tyottémyysturvaa olisi l&hdetty leikkaamaan jopa 30
prosenttia, olisivat yksilétason seuraukset varsin vakavia. Keskustelussa ei juurikaan
huomioida tyottdmén tyonhakijan omaehtoisia pyrkimyksia tyollistyd. Onko aktiivinen

tyonhakija poikkeus tai jotenkin kummajainen?
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“Paineet viilata aktiivimallia kasvavat: Miten suhtautua aktiiviseen tydnhakijaan,
joka ei kuitenkaan paase haastatteluun?” (HS 16.3.2018)

”On minusta ikavaa keskustelua, etta hallitusta syytetaan siita, etta pidamme tyot-
tomia laiskoina. Se ei pida paikkaansa” (HS 24.3.2018)

Jostain syysta yhteiskunnallisessa keskustelussa piirtyy kuva siitd, ettd tyottomia tyon-

hakijoita pidetéén laiskoina, eivétka he pyri aktiivisesti téihin.

“Palkansaajajdrjesto SAK on arvostellut kiivaasti aktiivimallia. Sen mukaan on
kohtuutonta leikata tukia, koska tyottdmat itse eivat ole voineet vaikuttaa siihen,
onko toitd tai tyollistymistd edistdvid koulutuksia ja muita toimia edes saatavilla.”

(HS 16.3.2018)

”Kaikesta huolimatta, aktiivimalli on yksinkertaisesti turha, koska se ei puutu mil-
laén tavalla suomalaisia riivaavan tyottomyyden juurisyihin eli tiukan tyomarkki-
nasaatelyn ja korkean verotuksen aiheuttamaan avoimien tydpaikkojen puuttee-
seen.” (City.fi 22.3.2018)

Diskursseista nousee myos tyottémia puolustavia puheenvuoroja. Osassa Kirjoituksista
ty6ttomat ndhdaan olosuhteiden uhreina, jotka eivét pysty vaikuttamaan tilanteeseensa
edes omalla aktiivisuudellaan. Kirjoituksissa osoitetaan syytavélla sormella jarjestelmaa

seké poliitikkoja.

”Aktiivimalli nykyisenlaisenaan ei ole kannustava, koska muu tyévoimapolitiikka
ei ole linjassa sen kanssa. Nykyista politiikkaa pitdd muuttaa siten, ettd oma aktii-
visuus on aina kannattavaa, ei rangaistavaa. ” (Uusi Suomi 16.5.2018)

Aiheen ymparilla kaytédva keskustelu ei valttamatta tue ajatusta aktiivisesta asiakkaasta
tai aktiivisesta toimijasta. Omaehtoinen aktiivisuus ei sovi aktiivimalliin vaan tyénhaki-

ja nahdaén objektina, jolle kerrotaan mitd hanen kuuluu tehdé tai olla tekematta.

”Olin suorastaan poyristynyt. Miten voi olla mahdollista, ettd yksilollista vaihte-
lua ihmisten elamantilanteissa ei voida ottaa huomioon paatettédessa esimerkiksi
tyotomien etuuksien saannista? Miksi tyottomia pidetédn harmaana massana? ”
(HS 10.9.2018)
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Helsingin Sanomien mielipidepalstalla korkeasti koulutettu akateeminen tyoton Kirjoit-
taa tilanteestaan. H&n ei ole aktiivisesta tyonhausta huolimatta onnistunut ty6llistymaan,
joten han paatyi jatkamaan keskeytyneita terveystiedon opintojaan. Tasté syysta hanelta

evattiin tyottomyysetuus.

”Suurin osa asiakkaista on tosissaan hakemassa ty6ta ja on tehnyt kymmenia ha-
kemuksia tuloksetta” (KD-Lehti 12.3.2018)

Aika ajoin Kirjoituksissa nousee esille, ettd useimmat tydnhakijat kuitenkin hakevat ak-

tiivisesti tyota ja pyrkivat tyollistymaan.

“Tornion malli on hyvéksytty aktiivimallin piiriin. Tornion kaupungin tyollisyy-
denhoidon toimintamallin viikko-ohjelman palvelut on hyvaksytty tyottomyystur-
van aktiivimallin aktiivisuudeksi” (Lapin Kansa 31.5.2018)

Kirjoituksesta valittyy holhoava sévy. Syntyy vaikutelma, ettd aktiivimallin padmaara ei
ole tyollistyminen vaan osallistuminen toimintaan. Pyritddnko ndin vélttamaan tyotto-

myysturvan leikkaukset ja ehké kaunistelemaan tilastoja?

" Aktiivimallin vaikutuksista uutta tietoa - tyottdmiad on viime vuotta vahemman ja
he ovat entistd aktiivisempia.” (Pohjalainen 26.6.2018)

Aktiivimallilla on uutisen mukaan ollut positiivisia seurauksia. Tyollisyys on parantunut
ja tyonhakijoiden aktiivisuus lisdéntynyt. Aineistossa tallainen positiivinen lahestymis-
tapa vieldpé otsikossa oli harvinaista. Padsaantoisesti otsikointi oli negatiivisesti viritty-
nytta.

"Nyt otetaan vastaan aiempaa enemmdn vaikkapa osa-aikaisia ja lyhyempia tyo-
suhteita, jotka ovat pidemmalla aikavalilla tarkasteltuja tyollistymisen kannalta
hyvia asioita. ” (Yle.fi 19.3.2018)

Positiivisena asiana diskursseista valittyy myos se, ettd aktiivimalli on madaltanut kyn-

nysta ottaa vastaan myos poikkeavia tydsuhteita.



60

5.2.2. ”Huonosti valmisteltu” -diskurssi

Hallitus saa diskursseissa moitteita huonosta valmistelustaan. Asianosaisilla ei ollut
faktuaalista tietoa millainen aktiivisuus on hyvaksyttavaa. Aktiivimalli tuli voimaan
tilanteessa, jossa TE -toimisto ei pystynyt ohjeistamaan asiakkaitaan toimimaan aktii-

vimallin mukaisesti

”TE-toimistot ja ty6ttomat joutuivat odottamaan helmikuulle ennen kuin ministe-
rio kertoi tarkasti, milla ehdoilla ty6ttdmyysturvan leikkauksen pystyy valtta-
maan. ” (KD-Lehti 12.3.2018)

”Huonosti valmisteltu” -diskurssi jatkui viela maaliskuun lopussa, kun ensimmainen
tarkastelujakso oli tulossa paatokseen. Tallgin tydttomyysetuuden maksajat eli ty6tto-
myyskassat ja Kela olivat uuden asian edessd, sill4 heidén vastuullaan oli aktiivisuuden
valvonta. Tyottomat puolestaan olivat taas epavarmassa tilanteessa, silla ty6ttomyyskas-
sat varoittivat jo etukateen, ettéd tiedossa olisi viivastyksia ty6ttomyysturvan maksami-

Sessa.

"Tyottomien aktiivisuuden arviointi siirtyy tyottomyyskassoille huhtikuun alusta.
Kassat varoittavat, etté edessa on viivastyksia tyottémyysturvan maksussa ja vali-
tusruuhkaa paatoksista. ” (HS 25.3.2018)

Diskursseista vilittyi tyottomien epatietoisuus, pelot ja jopa katkeruus hallitusta vas-
taan. Esiin tuli yksittaistapauksia, joissa tyonhakijat kokivat tulleensa kohdelluksi epéa-

oikeudenmukaisesti.

“Ymmarran, ettd jos kieltdytyy palkkatyosta, silloin maaratdan karenssi. Mutta
mind painvastoin olen itse etsinyt ja saanut osa-aikaista palkkatyotad. Rankais-
taanko minua nyt siita, etté luovun tyokokeilupaikasta ja siirryn palkkatyéhon?
(Lansivayla 14.4.2018)

Diskurssit antoivat hyvén pohjan politikointiin ja kritisoida hallituksen kritisoimiseen.

Perddnkuulutettiin suurempia ja kokonaisvaltaisempia uudistuksia tydmarkkinoille.

“Hallituksella meni suurempien reformien kanssa sisu kaulaan, joten se loi tyon-
haun kannustimeksi aktiivimallin, joka hyvasta tarkoituksestaan huolimatta se ei
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vastaa yhteenkaan suomalaisten tydmarkkinaongelmien juurisyisté edes valttavas-
ti.” (City.fi 22.3.2018)

”Huonosti valmisteltu”-diskurssi nosti esiin kasityksen siitd, ettd uudistuksia tyémark-
kinoilla tarvitaan, mutta hallitus epdonnistui aktiivimallin valmistelussa ja se tuli voi-
maan keskeneréisend. Keskenerdisyydesté aiheutui TE -toimistoille tilanne, jossa sen ei

ollut mahdollista palvella asiakkaitaan asiakaslahtdisesti.

5.2.3. ”Tulonsiirto” -diskurssi

Kun aktiivimallista puhutaan ja kirjoitetaan, nousee esiin tuet ja kannustinloukot. Kir-
joituksissa nostetaan usein esiin, miten tyén vastaanottaminen saattaa olla tyottomaélle

tyonhakijalle taloudellisesti kannattamatonta.

"Tukijdrjestelmdssimme on selkedsti rutkasti korjaamisen varaa. Ei vdhiten
tyonteon kannustimia leikkaavan tukiviidakon takia, mutta myos siksi, etta erito-
ten maaraaikainen tydsuhde on riski, jonka ottaminen saattaa sotkea tyottoméan
byrokratian seitteihin ja entistéa syvemmalle taloudellisiin vaikeuksiin. Miettikaa,
Suomessa tyottdmalle melkeinpéa pahin toimeentuloa uhkaava riski on tyollisty-
minen! Ei tallaista jarjestelmad olisi koskaan pitanyt luodakaan.” (City.fi
22.3.2018)

Artikkelista ilmenee miten tydntekija ja tydnantaja yhdessa laskevat kuinka paljon tyon-
tekija voi tehda toita, ettei menettaisi tuesta muodostuvia tulojaan. Tallaisissa tapauksis-
sa aktiivimalli nayttaytyy ldhinng aktiivisuuden irvikuvana ja l&hinn& ainoastaan byro-
kraattisena mallina. Kirjoittaja kritisoi jyrkasti jarjestelmaa.

”Kortelainen onkin palkannut muutamaksi paivaksi kuukaudessa tyontekijan, et-
t4 saa itselleen muutaman lauantain ja yhden vapaapaivan arjelle.

Kortelainen sanoo, ettd he ovat tyontekijan kanssa katsoneet, ettei tyontekijalle
tulisi tulon menetyksid toissd kdymisen takia.” (Yle.fi 19.3. 2018)

Kun aktiivisuuden ensimmadinen tarkastelujakso p&attyi, kirjoitettiin mediassa aktiivi-

mallin seurauksista.

“Tuliko ty6ttdmien aktiivimallista pelkka leikkuri? Kelan tutkija: Ei ole selvaa
nayttod, etta aktiivimalli olisi toiminut. ” (Yle.fi 28.3.2018)
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" Aktiivimallin seuraukset paljastuvat — korvausta leikataan yli puolelta tyottomis-
t4” (Aamulehti 28.3.2018)

“Toisin sanoen aktiivimallin ainoa selked vaikutus Kelan tukia saaviin ndyttdd
toistaiseksi olevan se, ettd suuren joukon tukia tullaan tulevina kuukausina leik-
kaamaan.” (Taloussanomat 28.3.2018)

Kirjoitusten sdvystad syntyy vaikutelma, ettd aktiivimallin vaikutus on lahinna tukien
leikkaaminen tyottomalta. Konkreettisesta aktivoitumisesta raportoitiin suhteellisen
vahan. Muutamissa artikkeleissa nostettiin esiin tyottomien tyohakijoiden lisdantynyt

aktiivisuus, jonka katsottiin johtuvan aktiivimallista.

"Kohentunut tyollisyys johtuu ainakin yleisestd maailmantaloudesta, mutta oma
vaikutuksensa on ty6ttdmien aktiivimallilla, joka on vaikuttanut vuoden alusta. ”
(Pohjalainen 26.6.2018)

Kirjoituksesta nousee esiin epdilys aktiivimallin osuudesta parantuneeseen tyollisyysti-

lanteeseen, myds suhdanteet ovat olleet suotuisat.

“Toinen kiinnostava seikka on, kuinka suurelta osalta aktiivimalli tulee k&teen
jaavia tuloja lopulta viemaan. Merkittava osa saa nimittain tyottémyystuen lisaksi
toimeentulotukea, jonka nousu paikkaa aktiivimallin aiheuttaman leikkauksen.”
(Taloussanomat 28.3.2018)

"Toukokuu oli ensimmdinen kuukausi, jolloin aktiivimallin vaikutukset toimeentu-
lotukeen nakyivat tdysmadaraisesti. karkeasti arvioituna aktiivimalli nosti toimeen-
tulotuen menoja miljoona euroa kuukaudessa.” (HS 13.6.2018)

Kirjoituksista tulee esille konkreettinen tulonsiirto; toimeentulotuki korvaa menetetyn
ty6ttdmyysetuuden osan. Tama taas aiheuttaa Helsingin Sanomien Kirjoituksen mukaan

toimeentulotuki kustannusten nousun.

“Meille on tullut ihan uudentyyppisii hakemuksia. Tamd aktiivimallin mukainen
aktiivisuusvelvoitehan ei ole voimassa silloin, kun henkil6lla on tyokyvyttomyys-
hakemus vireilla. Meille on tullut sentyyppisid hakemuksia, joissa henkil® ei ole
ollut juurikaan kontaktissa terveydenhuoltoon, menee laakéariin ja haluaa eldke-
lausunnon saman tien ja tekee hakemuksen ja usein niissa on niin, etta niita sai-
rasloydoksia ei kauhean paljon ole, etté usein ne paatyvat hylkaavaan ratkaisuun,
kertoo Varman ylilaakari Jukka Kivekas. ” (MTV.fi 15.6.2018)
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Tulonsiirto -diskurssissa tulee julki erilaiset tavat, joilla pyritdan vélttaméan leikkuria
tai kompensoimaan menetettya tuloa. Ylildakari Kivekk&an lausunnossa tulee ilmi, etta
vakuutusyhtié on vastaanottanut aivan uuden tyyppisia tyokyvyttomyyselakehakemuk-

sia, joihin tulee kielteinen vastaus.

“Aktiivimallin aiheuttama lieva nousu toimeentulotukimenoihin ei ole tullut yll&a-
tyksena, silla hallitus ennakoi sitd omassa lakiesityksessaan. Epaselvaa on sen si-
jaan yha se, putoaako aiempaa useampi tyoton aktiivimallin vuoksi toimeentulo-
tuelle” HS 13.6.2018

Hallitus on varautunut tulonsiirtoihin ennakoimalla, ettd toimeentulotukimenot tulevat
kasvamaan. Se, ettd spekuloidaan sillé, ettd putoaako yhd useampi tyotén toimeentulo-
tuelle aktiivimallin takia, antaa oudon kuvan aktiivimallista. Aktiivimallin mielt&da kan-
salaista aktivoivaksi, eika syrjayttavaksi. Koko kirjoitus maalaa negatiivista, passivoi-

vaa ja toivotonta kuvaa tyéttomaén tilanteesta.

Y114 oleva lainaus on artikkelista, joka on otsikoitu seuraavasti:

"Aktiivimallin leikkuri olikin tylsd: Joka kolmas sai toimeentulotukena takaisin
sen, minka tyottomyysturvassa menetti.” HS 13.6.2018

Otsikko vaikuttaa sensaatiohakuiselta, siind tuodaan raflaavasti esiin aktiivimallista joh-

tuva tulonsiirto.

"Tdmd oli ilmio, jota osattiin peldtd, silld aktiivivelvoitteet eivit koske tyonhaki-
joita, jotka ovat hakeneet tyoeldkettd. ”

"Erityisen suuri osa uusista hakemuksista on pitkdaikaistyottomien tekemid. Ki-
vekas arvelee, ettéd osa hakijoista kalastelee elékettd ilman tyokyvyttémyysperus-
teita”

"Bruun ei ole valmis vahvistamaan, ettd syy hakemusten lisddntyneeseen mdcd-
raan olisi aktiivimalli.”

“Kelassa on havaittu, ettd osa pitkdaikaistyottomistd suhtautuu tyckyvyttomyys-
eldkkeen hakemiseen eri tavalla kuin aiemmin. Aktiivimalli on nostanut myods Ke-
lan hakemusten mddrdd.”
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Yllaolevat nelja lainausta ovat kaikki Turun Sanomien artikkelista 25.9.2018. Artikkeli

oli otsikoitu seuraavasti:

"Tyokyvyttomyyseldkkeiden peldtty hakijatulva toteutui. Osa tehtailee hakemuksia
valttadkseen tydvelvoitteen, osa hakijoista on osoittautunut piilotydkyvvyttémak-

HEZ

SI

Kyseisessd jutussa nousee vahvasti “tulonsiirto” -diskurssi, mutta esiin tulee myos
”laiska tyoton” -diskurssi. Diskurssit keskittyvét késittelemaan erityisesti pitkaaikais-
tyottomien asemaa ja asennetta. Aktiivimallista pyritddn kaikin keinoin etsimain por-
saanreikid, jotta valtettdisiin toihin meno, mutta pystyttaisiin silti séilyttdmaan sama
tukien taso kuin mihin on totuttu. Tahan asetelmaan kulminoituu koko ongelman ydin;
ryhma pitkdaikaistyottomia, jotka eivét halua tehdé toitd. Tasta ei suinkaan voida vetéa
sellaista johtopaatostd, ettd koko ty6ttémien joukko olisi samanlaisia.
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6. YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Taman tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd ensinnékin, millainen on aktiivinen asia-
kas. Tahan kysymykseen haettiin vastausta tutkimuksen teoreettisessa osassa, jossa tar-
kasteltiin asiakkuutta, kansalaisen roolin muuttumista ja aktiivisuuden vaadetta. Teori-
assa aktiivisuutta kuvataan hyvin positiivisin ilmaisuin. Tutkimuksen toisena tavoittee-
na oli vastata kysymykseen, miten aktiivimalli muuttaa TE -toimiston asiakkaan roolia.
Tahan tutkimuskysymykseen peilattiin teoriaosuudessa asiakaslahtoisyytta ja palvelu-
kulttuurin muutosta. On helppoa péaétya ajattelemaan, ettd kun kansalaisilta eli asiakkail-
ta vaaditaan entistd enemman aktiivisuutta, pitéisi julkisten palvelujen pystyd vastaa-
malla tahén entisté asiakaslahtdisemmalla palvelulla. Kolmantena tavoitteena tutkimuk-
sessa oli selvittad, millaisena aktiivisuus esiintyy tyéttdmien aktiivimallista puhuttaessa.
Tahan kysymykseen etsittiin vastauksia diskursseista, 1dhinna “laiska ty6ton” -diskurssi
loi kuvaa ty6ttdmien aktiivisuuteen liittyvista ajatuksista, uskomuksista ja kasityksista.
Jos teoriassa aktiivisuus nahtiin poikkeuksetta positiivisina madreind, muuttui séavy ne-
gatiivisemmaksi, kun tarkastellaan aktiivimallia ja sen vaateita. Tyottdmyysetuuden
aktiivimallista nousevat diskurssit olivat mielenkiintoista luettavaa. Niistd heijastui ny-
ky-yhteiskunnassa vallalla olevia yleisia kasityksid. Mukana oli myos politikointia ja
poliittisia kannanottoja.

Hallituksen esityksen mukaan keskeinen muutos tyottomyysturvalaissa on, ettd tyotto-
myysetuus maksetaan 4,65 prosentin verran alennettuna 65 ty6ttémyysetuuden maksu-
paivélta, jos henkild ei ole osoittanut aktiivisuutta. Hyvéksyttéva aktiivisuus méaaritel-
I44n tiukasti: 18 tuntia palkkaty6td 65 pdivén tarkastelujakson aikana tai vaihtoehtoisesti
241,04 euron ansiot omasta yritystoiminnasta tai osallistuminen viiden paivén ajan tyol-
listymisté edistdviin palveluihin. aktiivisuuden eri muotoja ei voi yhdistdd. Mikéli tyo-
ton ei tdyta nditd ehtoja, leikataan hénen paivéarahaansa seuraavan 65 tyottomyysetuuden

maksupéivan ajan vajaalla viidell& prosentilla (STM).

Olen tehnyt taulukkoon kolme yhteenvedon siitd, miten aktiivisuus nayttaytyy teoriassa,

miten se maéritelladn aktiivimallissa ja millaisena se nayttaytyy diskursseissa



66

Taulukko 3 Aktiivisuus eri nakdkulmista

Aktiivisuuden maarittely

Aktiivisuus maariteltyna

Aktiivimallin  aktiivisuus

teoriassa aktiivimallissa (tai sen puute) diskursseis-
sa

- vastuullinen - kdy vaadittavan madréan | - "aktiivimallin kiertoilmi6”

- osallistuva palkkatydssé tarkastelu- | - ”tyokyvyttomyyshakemus-

- kyvykéds tekemddn va-
lintoja

- motivoitunut

- Oomaa oikean asenteen

- tekee tyota

- kouluttaa itsedén

- on kuluttaja

- pystyy kumppanuu-

teen

jakson aikana

saa tuloa yritystoimin-
nasta

osallistuu tyollistymista

edistavaan palveluun

ten lisdédntyminen”

- “tyontekijd ei ole valmis
muuttamaan”

- tuensaajat, jotka eivét
osoita aktiivisuutta”

- ”on kieltdytynyt tarjotusta
tyOstd”

- 7on laiminlyonnillddn ai-
heuttanut sen, ettei tyota tai
julkista palvelua ole voitu
tarjota”

- 7aktiivisesta yrityksestd
huolimatta tyontekijaa ran-
gaistaan, mikéli han ei on-
nistu  10ytdmaéan itselleen
tyopaikkaa”

- 7ty6ttdmét ovat nykyéddn
monin tavoin aktiivisia, mut-
ta heidan aktiivisuutta ei
lasketa nykyisessa mallissa
aktiivisuudeksi”

- ”nyt otetaan vastaan aiem-
paa enemmaén vaikkapa osa-
aikaisia ja lyhyempid tyo6-

suhteita”
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Aktiivinen henkild on motivoitunut, vastuullinen ja osallistuva. Han tekee ty6t4 ja omaa
oikeanlaisen asenteen seka kouluttautuu, on kuluttaja ja pystyy jopa kumppanuuteen
puhuttaessa julkisista palveluista. Teoria rakentaa kuvaa ihanne kansalaisesta, joka pys-
tyy omalla aktiivisuudellaan hyddyntamaan yhteiskunnan tarjoamia palveluja. Aktiivi-
nen asiakas omaa riittavat digitaidot, jotta h&n pystyy omatoimisesti asioimaan te-
palveluiden verkkopalvelussa. Hanen tulee olla tarpeeksi kyvykas raportoimaan tekemi-
sistddn digitaalisesti ja seuraamaan viestintda verkkosivuilla. TE -toimiston verkkosi-
vuilla on annettuja tehtdvid, joihin asiakkaan tulee reagoida. Aktiivisuusmallin vaatimat
aktiviteetit raportoidaan sahkoisesti ja siten voi ndyttda toteen oman aktiivisuutensa ja

valttya sanktiolta.

Aktiivimallista kirjoitettuja artikkeleita tarkasteltaessa nousee nopeasti esiin “huonosti
valmisteltu” -diskurssi, josta kay ilmi, ettd aktiivimalli tuli voimaan tilanteessa, jossa te
-toimistoissa ei tiedetty mallin sisaltoé eikd TE -toimistot olleet saaneet riittdvaa ohjeis-
tusta. Asiakkaan rooli tilanteessa, jossa palvelun tarjoakaan ei tiedd miten toimia, on
hyvin turvaton. Asiakkaan rooli TE -toimistossa muuttui merkittavasti jo ennen kuin
aktiivimalli astui voimaan. Heindkuussa 2017 tuli voimaan kolmivaiheinen tyénhaun
aloittaminen Oma asiointi -verkkopalvelussa. Tyonhakijalta edellytetddn entista suu-
rempaa omaa aktiivisuutta. Hanen pitaa ilmoittautua tyéttoméksi tydnhakijaksi digitaa-
lisesti verkkopalvelussa ja sitten tehda digitaalinen palveluntarvearvio ja lopulta laatia
ty6llistymissuunnitelma. Tahan peilattuna ei aktiivimalli endd tuonut suurta muutosta
asiakkaan rooliin. Asiointi tapahtuu sahkoisesti, myos aktiivisuuden toteenndyttdmisen
osalta. Jo vuonna 2011 tehtiin TE -toimistoissa asiakassegmentointi, jonka tarkoitus oli
lisatd séhkoistd palvelua. Ongelmia TE -toimistoissa asiointiin aiheutti juurikin tiedon

puute.

Julkisjohtamisen malleissa nousee esiin yksityisen sektorin vaikutteet. NPM:n keskei-
siin periaatteisiin kuuluu toimiminen markkinamekanismin mukaisesti. Kansalaiset
nahdaan kuluttajina ja tavoitteena on hyva asiakastyytyvéisyys. NPM nékee tarkedna
asiakaslahtoisyyden palvelujen tuottamisessa ja korostaa palvelujen jarjestdmisen pro-

sessia sekd asiakkaan aktiivista roolia. Tutkijat ovatkin sanoneet, ettd eilisen NPM on
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tdmén paivén julkinen sektori. Markkinal&htdisyys on osa jokapaivaista julkishallintoa.
Asiakkaista muodostetaan kohderyhmia. tehdéan asiakastyytyvaisyyskyselyjé ja tutki-
taan palvelujen laatua. Vaikka asiakaslahtdisyydessa on tapahtunut paljon edistysta,
tarvitaan vielda hiomista prosesseissa. Aktiivimallin kdyttéonoton yhteydessa asiakaslah-
toisyys ei toteutunut. "Huonosti valmisteltu” -diskurssi paljasti, ettd TE -toimistojen
tyontekijat eivat saaneet ennen kuin helmikuussa tiedon, mitka ovat hyvaksyttavié akti-
viteetteja, jotta tyottdmyysetuutta ei leikata. Asiakaslahtoisyys palvelussa ei edes voinut
toteutua téllaisessa tilanteessa. Aktiivisuuden arviointi ei kuitenkaan kuulu TE -
toimistolle vaan etuuden maksajalle, siis tyottomyyskassalle tai kelalle. Myds ndma
varoittivat viivastyksistd etuuksien maksamisessa ja ruuhkasta asiakaspalvelussa. NPG
korostaa palveluiden uudistamisessa asiakaslahtoista painopistetta ja asiakaslahtoisyy-
den pitéisi korostua palvelujen tuottamisessa ja palvelujen jarjestamisen prosessissa.
NWS korostaa asiakasléhtoisyyttd johtamisen elementtind ja malli pitad valtion roolia
vahvana palveluiden jarjestdmisessd. Naista ndkokulmista voidaan todeta, etta aktiivi-

mallin puutteellinen valmistelu ei toteuttanut julkisjohtamisen mallien periaatteita.

Jos teoriassa aktiivisuus nahtiin poikkeuksetta positiivisina maareind, muuttui savy ne-
gatiivisemmaksi, kun tarkastellaan aktiivimallia ja sen vaateita. Retoriikka on ristirii-
taista mit4 tulee aktiivisuuden méaérittelyyn teoriassa ja miten se méaéritellaan tyotto-
myysturvan aktiivimallissa. Aktiivisuus ndhdaan yleisesti hyveena ja positiivisena asia-
na. Tyottomista puhuttaessa asia kaantyy kuitenkin helposti pdinvastoin. Teoriassa Ku-
vatut positiivissavytteiset ilmaisut muuttuvat aktiivimallista puhuttaessa kielteisiksi ja
leimaaviksi. Kannustavuus puuttuu lahes kokonaan. Aktiivimallin mukaan vain tietyn-
tyyppinen aktiivisuus on hyvaksyttdvad eikd tydnhakijan omaehtoista aktiivisuutta
huomioida. Tyottomét ovat taysin heterogeeninen joukko, jota ei pitéisi kasitelld yhtena

massana vaan huomioida erilaiset kokonaistilanteet.

Mediassa aktiivimalliin liittyvad aktiivisuuden vaadetta l&hestytddn paasaantoisesti ne-
gatiivisten ilmididen kautta. Taulukosta 3 kdy ilmi mill& tavoin aktiivisuuden vaateesta
Kirjoitetaan. ”Laiska tyoton” -diskurssi kulminoituu siihen, ettd media keskittyy kasitte-
lemédn aiheeseen liittyvid negatiivisesti vérittyneitd asioita: ...tyontekija ei ole valmis

muuttamaan...tyokyvyttomyyshakemusten lisddntyminen...on kieltdytynyt tarjotusta
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tyosta...on laiminlyonnillaan aiheuttanut sen, ettd...Joitakin positiivisia l&hestymisia
asiaan on, kuten Pohjois-Savon TE -toimiston johtajan Soile Lahden kommentti siitg,
ettd nyt otetaan vastaan sellaisiakin toitd, joita ei ennen ole hyvéksytty. Samassa Yle.fi:n
artikkelissa kerrotaan Anu Koivistosta, joka oli tottunut olemaan ty6ton. Aktiivimalli
tuli, ja nyt Anu kay kahdessa tydssé. Han sanoo artikkelissa, ett4 han oli tottunut ja tur-
tunut olemaan kotona. Aktiivimallin myota kuitenkin tuli uhka, ettd péivéraha alenee,
joten hén aktivoitui hakemaan tyota ja tyollistyi nopeasti. Taméa on kuitenkin tarkastel-
tavien artikkelien joukossa melko poikkeuksellinen positiivinen ldhestyminen tyéttomén
tyonhakijan aktiivisuuteen ja aktiivimalliin. ”Tulonsiirto” -diskurssi kuvaa tilanteita,
joissa ty6ton ei aktivoidu vaaditulla tavalla, tyottomyysturvaa leikataan, mutta tyénhaki-
ja siirtyykin toimeentulotuen piiriin. Toinen usein kuvattu “Tulonsiirto” -diskurssin ti-
lanne oli tyokyvyttomyyseldkkeelle hakeutuminen. Aktiivimallia on mahdollista kiertaa
tekemalla tyokyvyttomyyseldke hakemus. Diskursseissa nousi esiin aiheettomia hake-
muksia, mutta myds piilossa olleita tyokyvyttémid, jotka aktivoituivat nyt hakemaan
tyokyvyttomyyselaketta.

Laadullisen tutkimuksen luotettavuudesta esiintyy erilaisia kasityksid. Kaikessa tutki-
mustoiminnassa luonnollisesti pyrkimyksenéd on virheettémyys. Totuutta ja objektiivi-
suutta tarkasteltaessa pitad erottaa toisistaan myoskin havaintojen luotettavuus ja niiden
puolueettomuus. Puolueettomuus nousee esille tutkijan toiminnassa. Vaikuttaako tutki-
jan ik&, virka-asema, sukupuoli tai muu vastaava seikka siihen miten tutkija havannoi
aineistoaan? Tutkimusmenetelmien luotettavuutta mitataan yleisesti reliabiliteetin (tut-
kimustulosten toistettavuus) ja validiteetin (tutkimuksessa tutkitaan sitd, mita luvataan)
késitteilld. Kasitteet ovat kuitenkin syntyneet kvantitatiivisen eli mééarallisen tutkimuk-
sen piirissé ja sen tarpeita vastaaviksi. Tastd syysta kyseisten késitteiden kayttoa laadul-
listen tutkimusten piirissé kritisoidaan. Voidaankin todeta, etta laadullisen tutkimuksen
luotettavuuden arviontiin ei ole olemassa yksiselitteisia ohjeita. Tutkimus muodostaa
kokonaisuuden, jollaisena sitd arvioidaan ja silloin painottuu tutkimuksen sisdinen joh-
donmukaisuus eli koherenssi. (Tuomi & Sarajarvi 2018:158-163.) Oma tutkimukseni oli
diskurssianalyysi, jonka aineisto muodostu satunnaisesti valituista, padosin toimituksel-
lisesti tuotetuista suomalaisten uutismedioiden julkaisuista. Vaikka p&apaino oli toimit-

tajien kirjoittamissa julkaisuissa, oli mukana myds medioissa julkaistuja lukijoiden mie-
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lipidekirjoituksia. Pyrin tarkastelemaan teksteja eri nédkokulmista, siten, ettd esiin ei
nousisi pelkastaan positiivisia tai pelkéstdan negatiivisia asioita. Tdydellista objektiivi-
suutta on kuitenkin vaikea arvioida, silla diskurssianalyytikon on lahes mahdoton hai-
vyttéd analyysista pois omaa persoonallisuuttaan. Olen kuitenkin pyrkinyt analysoimaan
diskursseja monipuolisista nakokulmista. Tutkimusta tehtdessa aktiivimalli oli ollut
voimassa vasta vajaa yhdeksén kuukautta, joten aineistoa oli saatavilla rajallisesti.

Kun aktiivimalli oli ollut voimassa noin puoli vuotta, tuli julkisuuteen tietoja aktiivimal-
li kakkosesta, jota hallitus valmisteli. Aktiivimalli kakkonen lisdisi entistd enemmaén
tyonhakijan aktiivisuuden vaadetta ja omaa vastuuta. Tutkimuksen diskursseissa nousi
vahvasti esiin, etta aktiivimallin valmistelu oli puutteellista ja se otettiin kayttoon vailli-
naisin ohjeistuksin. Tyévoimapolitiikan suunta vaikuttaa olevan kovenemassa mité tulee
sanktioihin. Liiallisesta passiivisuudesta rangaistaan tyottdmyysturvaa leikkaamalla,
joka tosin nayttaisi kompensoituvan tulonsiirroilla. Tutkimus antoi aihetta pohtia aktii-
visuuden madritelmad ja miké toisaalta on hyvéksyttavaa aktiivisuutta. Tassa ilmeni
melkoisia ristiriitoja teorian ja aktiivimallin todellisuuden vélilla. Aktiivimalli rajoitti
tiukasti hyvéksyttavan aktiivisuuden vain tietyiksi toiminnoiksi. Toisaalta esiin tuli po-
sitiivisia asioita, kuten ty6llisten mé&éaran nousu. Hallituksen tavoitteena oli tyollisyyden
paraneminen ja mitd ilmeisemmin aktiivimalli edesauttoi tavoitteen saavuttamista. Olisi
mielenkiintoista seurata aktiivimallia pidemmaélld aikajaksolla ja néhda miten pysyvia
sen vaikutukset ovat. Toinen mielenkiintoinen asia on kansalaisen roolin muuttuminen
ja palvelujen digitalisoituminen. Pysyvétko kaikki tassé kehityksessd mukana ja miké
rooli tulevaisuudessa on henkilokohtaisella asiakaspalvelulla?

Aktiivimallin ymparilla kdytdvaan keskusteluun kulminoituu moni asia, jotka mietityt-
tavat sekd kansalaisia ettd paattdjia hyvinvointivaltioon liittyen. Julkishallinnon johta-
minen on muuttunut ja muuttuu edelleen. Johtamismalleihin otetaan vaikutteita yksityis-
ten organisaatioiden johtamisesta. Muutamissa isoissa ja jopa pienissakin kaupungeissa
on otettu kayttéon pormestarimalli, julkisuudessa on keskusteltu yksityiselta sektorilta
tuttujen tulospalkkio -mallien tuomisesta muun muassa TE -toimistojen tyontekijoille.
Keskustellaan siitd, ettd onko yleinen arvomaailma koventumassa? Ajatellaanko entistéa

enemman, ettd jokainen on oman onnensa seppé ja vastuussa itse omasta toimeentulos-
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taan? TyOdmarkkinoiden muutos on monen keskustelun keskidssé. Toisaalta on tyovoi-
mapula ja toisaalta tyottémyysluvut ovat edelleen suhteellisen korkeat. Puhutaankin
rakenteellisesta ty6ttdmyydestd. Osaaminen ja tyfeldman vaatimukset eivat kohtaa. On
kuitenkin paljon ty6tehtdvid, joihin ei saada suomalaista tydvoimaa, vaan tyontekijoita
palkataan niin sanotuista halvan tydvoiman maista. On myos alueellista ty6ttomyyttad ja
keskustelua tyon perdssd muuttamisesta. Pitddkod aktiivisen kansalaisen olla valmis
muuttamaan sinne missa on toita? Tahan keskusteluun kulminoituu taas asuntopolitiikka
ja alueiden eriarvoistuminen. Suomessa on alueita, joilla asunnot ja Kiinteistot ovat Ia-
hes ongelmajatettd ja toisaalta asuminen paakaupunkiseudulla on niin kallista, etté kes-
kituloisella ei ole varaa asua sielld. Spekuloidaan digitalisoitumisen vaikutuksilla. Ai-

heuttaako se eriarvoistumista vai tehostaako se palveluja?

Yhteiskuntarauhan ja yleisen hyvinvoinnin kannalta tarkedd on osallisuus ja kaikkien
pitdminen mukana yhteiskunnassa. Tyo ja opiskelu ovat tarkeitd asioita osallisuuden
kannalta. IThmiselle on térkeda kuulua johonkin yhteis66n. Tyo tuo mukanaan toimeen-
tuloa ja vahvistaa sitd kautta myos kansalaisen asemaa kuluttajana. Hallitus valmistelee
aktiivimalli kakkosta. On syyté toivoa, ettd valmistelu on perusteellisempaa télla kertaa.
Mikali aktiivimallit oikeasti toimisivat ja liséisivat tyollisyytté, voitaisiin hyvinvoinnin
vaikutuksia pitdéd kerrannaisina. Lisdantyva osallisuus heijastuu nopeasti perheiden eld-

maan ja siten myos lapsien hyvinvointiin ja tulevaisuuteen.
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