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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen lihtokohdat

Tutkimukseni on saanut innoituksensa organisaatio- ja johtamistutkimuksen muutos-
keskusteluista. Muutos on terminéd nykyéén paljon esilld globaalisti, yhteiskunnallisesti
sekd organisaatiotasolla, silld nykypédivin muutos on nopeaa ja jatkuvaa. Erityisesti or-
ganisaatiot kohtaavat jatkuvia muutoksia, joihin organisaatiot toimijoineen pyrkivit
sopeutumaan ja mukautumaan. Koska muutos saa organisaatioissa monia muotoja, olen
tdssd tutkielmassa kiinnostunut juuri ruohonjuuritason tyontekijoiden kokemuksista
muutoskontekstissa sekd tarkastelen tdtd ammatti-identiteetin rakentumisen nékokul-

masta.

Huomasin muutoskeskusteluihin perehtyessini, ettd aikaisempi muutoksen tutkimus on
korostanut suunniteltua ja johdettua muutosta sekd nédkdkulma on ollut johtoportaan ja
esimiesten ndkokulmassa. Nykyddn ymmarretddn kuitenkin yksilon merkitys ja yksittdi-
set tyontekijdt haluavatkin ottaa vastuuta tyostidin sekd haluavat osallistua organisaation
toimiin, kuten esimerkiksi muutosten toimeenpanoon. TyoOntekijoitd ei ymmarretd enda

pelkéstddn ohjattavissa oleviksi vaan aktiivisiksi organisaation toimijoiksi.

Tutkittava kohdeorganisaatio Kansaneldkelaitos (Kela) on ollut suuren organisaa-
tiomuutoksen alla, kun perustoimeentulotuki siirrettiin kuntatasolta Kelan hoidettavaksi
tammikuusta 2017 alkaen. Koska olen itse kohdeorganisaatiossa tyontekijdnd, olen
pddssyt seuraamaan muutosta ja sen vaikutuksia hyvinkin ldheltd. Olen pohtinut muun
muassa niitd kysymyksié, miten téllaisia suuria organisaatiomuutoksia tulisi toteuttaa tai
milla tavoin toteutuksen onnistumisia voitaisiin mitata. Kela sosiaalietuuksien tuottajana
on erittdin asiakaskeskeinen organisaatio, joten mitataanko onnistumista asiakasniko-
kulmasta, silld tarkoituksena on tuottaa asiakkaille sujuvaa ja luotettavaa palvelua? Sen
sijaan, ettd olisin tutkinut asiakasndkdkulmaa, pdddyin kohdentamaan tutkimukseni or-
ganisaation yksittdisiin tyontekijoihin. Miten tyontekijat kokevat muutoksen tai milla
tavoin he ovat osa muutosta? Oletukseni siitd, ettd tyontekijit ovat kohdanneet suurtakin
painetta muutoksen aikana, vaikutti siihen, ettd pdddyin valitsemaan tutkimukseni niko-
kulmaksi ruohonjuuritason tyontekijéiden nékokulman. Tydntekijandkdkulman myota
voimme ehkd paremmin ymmartdd, milld tavoin yksittdiset tyontekijat ovat osa organi-

saatiomuutosta sekd minkalaisia merkityksid he muutokselle antavat.



Perehdyttydni organisaatiotutkimuksen muutoskeskusteluun sekd rajaamalla nidkokul-
maa tyontekijdndkokulmaan, tormasin tutkimuskeskusteluissa identiteettiin. Identiteetti-
tutkimuksen merkitys organisaatio- ja johtamistutkimuksessa on tunnustettu laajalti ja
tutkimuksen méérd on lisdéntynyt viime vuosikymmenind. Erityisesti ty6hon liittyva
identiteettikeskustelu on lisdéntynyt tyOkulttuurin muutoksen vuoksi. Nykypdivin
muuttuva ja epavarma tydeldma ovat vaikuttaneet muun muassa siihen, ettd tyontekijoi-
den identiteetit ndhdddn muuttuvina, jotka uudistuvat, lisddntyvit ja pirstaloituvat jatku-
vasti (Eteldpelto, 2007, 93). Téstd paddyinkin pohtimaan tarkemmin sitd, miten tyonte-
kijoiden ammatti-identiteetti ndyttdytyy osana muutosta. Mikd ammatti-identiteetti edes
on? Onko organisaatiomuutoksella vaikutusta tyontekijoiden ammatti-identiteetin ra-
kentumiseen, rikkoutumiseen tai vahvistumiseen? Juuri identiteettitutkimuksen myota
pyrimme ratkaisemaan erilaisia ongelmia sekd ymmartdmaan ilmiditd siitd, mitd erilai-
set muutokset merkitsevit yksilolle (Eteldpelto, 2007). Naistd 1dhtokohdista 14hdin ra-

kentamaan tutkielmani rakennetta.

1.2 Tutkimuksen tarpeellisuus ja tutkimuskysymykset

Tutkittava kohdeorganisaatio Kela on Suomessa toimiva sosiaalietuuksia tuottava jul-
kisoikeudellinen organisaatio. Tutkimuksen toteuttaminen valikoituneessa organisaati-
ossa onkin tarpeen, silld aikaisempi organisaatiomuutoksen tutkimus on korostanut pai-
sdantoisesti litketoimintaorganisaatioiden sekd litketoiminnan ja liikkeenjohdon ndko-
kulman tutkimusta (Tienari & Merildinen, 2009). Organisaatiomuutoksen tutkimusta
juuri julkisen organisaation sekd tyOntekijoiden kontekstissa on tarpeen tehdd lisdé
(Kuipers, Higgs, Kickert, Tummers, Grandia & Van der Voet, 2014). Organisaatiomuu-
toksen tutkimus juuri ammatti-identiteetin rakentumisen ndkdékulmasta julkisessa orga-

nisaatiossa voi tuoda tutkimuskentélle jotain uutta ndkékulmaa.

Nykypdivén organisaatiot ovat yhd enemmain muuttumassa yrityksiksi sekd strategia ja
kaupallisuus korostuvat organisaatioissa yhd enemmén (du Gay, 1996). Tamén siirty-
min myOtd myOs organisaation toimijoilta odotetaan ja vaaditaan enemmén. Tdma né-
kyy myos identiteettitutkimuksessa, kun yksilot rakentavat aktiivisesti omaa identiteet-
tiddn ja joutuvat rakentamaan identiteettid yhd uudelleen ja uudelleen selviytydkseen
erilaisista organisaation asettamista odotuksista ja paineista (Garcia & Hardy, 2007).

Tamai asettaakin mielenkiintoiset ldhtokohdat tutkimukselleni, kun tarkastelen tyonteki-



joiden ammatti-identiteetin rakentumista suuressa julkisen alan organisaation organisaa-

tiomuutoksen kontekstissa.

Vaikka identiteettitutkimusta on tehty ja sen merkitys organisaatio- ja johtamistutki-
muksessa on tunnustettu, ovat identiteetin rakentumiseen liittyvat empiiriset tutkimukset
kuitenkin melko vdhiisid (Alvesson, Aschcraft & Thomas, 2008). My0s erityisesti tyo-
ympdériston ja muutoksen suhteesta yksilon identiteetin kehitykseen tiedetddn melko
vihin (Reissner, 2010). Identiteetin merkitys tutkimuksen kohteena korostuu, kun orga-
nisaatiot sekd organisaatioissa tyoskentelevien ihmisten todellisuus on alettu ndhdd yha
enemmaén sosiaalisesti rakentuvana objektiiviseen tietoon perustuvan kisityksen sijaan.
Téasséd tutkielmassa tarkastelenkin ammatti-identiteettid sosiaalisesti rakentuvana. Tar-
koituksena on perehtyd julkisoikeudellisen organisaation Kelan ruohonjuuritason tyon-
tekijoiden, palveluasiantuntijoiden, ndkemyksiin organisaatiomuutoksesta. Pyrin tutki-
muksessani tuomaan uutta nikokulmaa muutos- ja identiteettikeskusteluun tarkastele-
malla muutosta ja ammatti-identiteetin rakentumista tyonkuvan muutoksen ndakdkulmas-

ta. Tamén tutkimuksen tarkoituksena onkin vastata seuraavaan tutkimuskysymykseen:

1. Miten palveluasiantuntijat rakentavat ammatti-identiteettiiliin suhteessa ko-

ettuun muutokseen?
Liséksi vastaan tutkielmassani seuraaviin alakysymyksiin:

1. Mitéa palveluasiantuntijat kertovat uuteen sosiaalietuuteen siirtymisestia ja
tyonkuvan muutoksesta?

2. Mita palveluasiantuntijat kertovat itsestiain osana tyotia?

1.3 Tutkimuksen rakenne

Jotta voin tutkimuksessani ldhestyd thmisen kokemusmaailmaa ja kerrontaa, on tutki-
mukseni narratiivinen eli kerronnallinen tutkimus. Tutkimuksen haastattelumenetelma-
nd kéytin kerronnallista haastattelua, jonka tarkoituksena on tuottaa mahdollisimman
vapaata ja monipuolista haastateltavan kerrontaa hénen omista kokemuksistaan. Ana-
lysoin aineiston narratiivisen analyysin metodilla, jossa rakennan haastatteluaineistosta
narratiiveja eli tyyppikertomuksia. Ndiden narratiivien pohjalta, voin ymmértdd, mitad

haastateltavat kertovat koetusta muutoksesta sekd miten he ndkevit itsensd osana tyota.
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Tadmai tutkimus rakentuu seitsemasté eri padluvusta seké lahteistd ja liitteistd. Ensimmai-
sessd luvussa perehdyn tutkimuksen johdantoon eli tutkimuksen 1dhtokohtiin, tutkimuk-
sen tarpeellisuuteen ja tutkimuskysymyksiin sekd lopuksi kuvaan tutkimuksen raken-
teen. Toisessa luvussa perehdyn tutkimuksen teoriaosuuteen tarkastelemalla organisaa-
tiomuutostutkimuksen taustaa sekd ammatti-identiteettid ja identiteettitydtd osana tyon-
kuvan muutosta. Kolmannessa luvussa esittelen kerronnallisen tutkimuksen taustaa sekd
tutkimuksen tieteenfilosofisia 1dhtokohtia sosiaalisen konstruktionismin nidkdkulmasta.
Téssd yhteydesséd tarkastelen myds kerronnallisen identiteetin késitettd. Neljdnnessa
luvussa esittelen tutkimukseni metodologiset valinnat. Esittelen luvussa kohdeorgani-
saation, aineistonkeruun, tutkimusetiikan ja tutkijaposition sekd narratiivisen analyysin
metodin. Viidennesséd luvussa perehdyn narratiivien rakentumiseen sekéd esittelen haas-
tatteluaineistosta rakennetut narratiivit eli tarinat. Viidennen luvun ensimmaéisessi ala-
luvussa esittelen narratiivin muutoksiin sopeutujasta ja toisessa alaluvussa esittelen nar-
ratitvin muutoksista kriisiytyjdstd. Luvussa kuusi kdyn ldpi tutkimuksessa syntyneitd
tuloksia sekd luvussa seitsemidn pohdin tutkimuksen johtopddtoksid sekd jatkotutki-

musmahdollisuuksia. Tutkielman lopusta 16ytyvét tutkimuksen ldhteet ja liitteet.



2 ORGANISAATIOMUUTOS TUTKIMUKSEN KOHTEENA

2.1 Muutostutkimuksen mahdollisuudet

Elimme nykydin ajassa, jossa muutoksia tapahtuu enemmén ja nopeammin kuin kos-
kaan aikaisemmin ihmiskunnan historiassa (Mannermaa, 2008). Muutoksen erityislaa-
tuisuutta korostaa se, kuinka erityisesti liiketoimintaymparistossd muutoksen nopeus ei
ole koskaan ollut niin voimakasta kuin nykyéan. Téhdn vaikuttaa muun muassa se, ettd
muutokset syntyvét sekd organisaation sisdisten, ettd ulkoisten tekijoiden vaikuttamana
sekd niitd ilmenee eri muotoisena ja kokoisena. Muutos on organisaation eldmaissé aina
oleva ominaisuus, sekd operationaalisella ettd strategisella tasolla. (Burnes, 2004.) Or-
ganisaatiomuutos on organisaation tila, josta pyritdén uuteen ja parempaan organisaati-
on tulevaisuuden tilaan, silld organisaation pysyvéa tilaa ei enédé ole. Organisaatiomuu-
tos voi olla vastine ympariston asettamiin paineisiin tai organisaation sisdisiin olosuh-
teisiin sekd muutosta esiintyy eri kokoisena; inkrementaalisina eli vdhittdin tapahtuvina

mutta myds rajuina suurina muutoksina. (Nelson, 2003.)

Organisaatiomuutosta on erilaista ja se voi ilmetd esimerkiksi organisaatiofuusioihin,
organisaatiokulttuuriin, toimintatapoihin sekd yksittdisen tyontekijdn ajattelutapoihin
liittyviin muutoksiin. Muutokset ovat ldsnd organisaation arjessa koko ajan. Muutos on
myos absoluuttista, silli muutosta ei voida estdd ja sitd tapahtuu jatkuvasti. Toisaalta
muutos on my0s suhteellista, silld sitd esiintyy eri kokoisena ja ajaltaan eri pituisina
sekd nithin suhtaudutaan eri tavoin. (Juuti & Virtanen, 2009, 30.) Myds Stenvall ja Vir-
tanen (2007, 25) toteavat, ettd organisaatiomuutos voi olla suuri tai pieni tai se voi ta-
pahtua seké hitaasti ettd nopeasti. Organisaatiomuutokselle ei ole olemassa yhtd ainoaa

oikeaa maaritelmaa.

Organisaatiomuutoksen tutkimusta on tehty pitkélti vain liiketoiminnan ja liikkeenjoh-
don ndkokulmasta (Tienari & Merildinen, 2009). Vasta viime vuosikymmeniné organi-
saatiomuutoksen tutkimus on huomattu myos osaksi julkista sektoria. Esimerkiksi Van
der Voet, Kuipers ja Groeneveld (2015) ovat tutkineet muutosta julkisella sektorilla sen
erilaisen kontekstin ja ympériston ndkokulmasta. Du Gay (1996) on todennut, etti julki-
sen sektorin organisaatiot ovatkin muuttumassa kohti “yrittdjamaiisid” organisaatioita.
Myos esimerkiksi poliittisuus lakeineen ja sddnndksineen voi olla organisaatiomuutok-

sen taustalla, jolloin muutoksen tarkoituksena ei siis vélttdméttd ole parantaa organisaa-
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tion tehokkuutta vaan organisaatio tavoittelee legitimiteettid sopeutumalla ympariston

asettamiin paineisiin (Whelan-Berry & Somerville, 2010).

Organisaatiomuutoksen tutkimuskenttidd ovat hallinneet erilaiset tutkimukset korostaen
ylimmén johdon sekd keskijohdon merkitystd muutoksen toimeenpanijoina. Vaikka
organisaatiomuutos alkaisi ylimmain johdon aloitteesta, on muutoksella yleensd kauas
kantoisia vaikutuksia koko organisaatioon. Témén lisdksi muutoksen konkreettinen toi-
meenpano useimmiten tapahtuu alempien johtoportaiden ja tyontekijoiden toimesta
ylimmén johdon sijaan (Burke, 2011). Organisaation tyontekijdt ovatkin aktiivisia muu-
tosprosessiin vaikuttavia toimijoita (Tienari & Merildinen, 2009). Organisaatiomuutok-
sissa tormdtddn usein organisaatiomuutosten tiedostamisen ja todentamisen kysymyk-
siin ja unohdetaan muutosten vaikutukset mikrotason toimintaan, jossa yksittiisten
tyontekijoiden kokemukset tulisi saattaa tutkimuksen keskioon (Tsoukas & Chia, 2005,
Stenvall & Virtanen, 2007, mukaan). My0ds esimerkiksi kuntasektorilla muutosten toi-
meenpanossa on epdonnistuttu johtuen juuri tyontekijéiden kokemusten laiminlyonnis-
td. Kuitenkin yksityisen, julkisen ja kolmannen sektorin vélilld ei ole tissd suhteessa
juuri eroavaisuuksia; muutosprosessien haasteet sekd ongelmat ovat kaikilla sektoreilla

samanlaisia. (Ovaskainen & Poutanen, 2006, Stenvall & Virtanen, 2007, mukaan.)

Yksi organisaatiomuutoksen tutkimuskentélld huomattavasti viime vuosina lisdéntynyt
tutkimuksen kohde on identiteettitutkimus. Koska organisaatiomuutokset ja tydelamén
muutokset ovat nykydén osa organisaatioiden arkipdivdd, on my6s muutostutkimuksen
maérd lisddntynyt. Tutkijoiden halu ymmartda ihmisen identiteetin rakentumisprosesse-
ja muutoskontekstissa on vaikuttanut sithen, kuinka identiteetin tutkimus on lisdéntynyt
organisaatiotutkimuksen tutkimuskentdlld. Téméi juontaa juurensa haluumme oppia
ymmaértdd, miten yksilot selviytyvét organisaation ja tyon kompleksisissa ja epdselvissd

sekd usein myos ristiriitaisissa kokemuksissa. (Sveningsson & Alvesson, 2003.)

Identiteettitutkimusta on tehty muun muassa laajojen organisaatiomuutosten, kuten fuu-
sioiden ja yritysostojen (Sethi, Mishra & Dash, 2010) sekd my0s yksittdisten tyonteki-
joiden tyoOtehtdvien tai roolisiirtymien muutosten ndkokulmasta (Ibarra, 1999). Téssd
yhteydessd korostuu identiteettityon merkitys, jolla tarkoitetaan jatkuvaa yksilon men-
taalista toimintaa yksilon pyrkiessd rakentamaan koherenttia késitysti itsestddn. Identi-
teettity0 néyttiytyy sosiaalisessa vuorovaikutuksessa, kun pyrimme vastaamaan niihin
kysymyksiin, kuka mind olen tai ketd me olemme. Jotta voisimme vastata néihin kysy-
myksiin, yksilo rakentaa omaa narratiiviaan (engl. self-narrative) eli omaa tarinaansa

kayttdmalla kulttuurillisia resurssejaan, kuten muistojaan, halujaan ja toiveitaan, tuot-
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taakseen uudelleen tai muuttaakseen kasitysta itsestddn. Identiteettityon tutkimus orga-
nisaatioissa korostaa erilaisten identiteettiin liittyvien prosessien ja vaikutusten, kuten
myos identiteettien rakentumisen, merkitysten ymmaérrystd (Sveningsson & Alvesson,

2003.)

Tami pro gradu -tutkielma on saanut innoituksensa organisaatiomuutoksen tutkimus-
kentdltd. Tarkoitan tdssd tutkielmassa organisaatiomuutoksella perustoimeentulotuen
siirtyméé kunnilta Kelan hoidettavaksi tammikuusta 2017 alkaen. Tutkielmani kohdeor-
ganisaatiossa Kelassa perustoimeentulotuen siirtymi organisaatiomuutoksena on ollut
vaikuttava. Muutoksen vaikutukset ovat ndkyneet Kelan organisaatiossa, yhteistyo-
kumppaneissa, asiakkaissa sekd myds mediassa. Tuon tutkielmassani esille ruohonjuuri-
tason tyontekijoiden nikokulman julkisoikeudellisen organisaation kontekstissa. Tutki-
mukseni taustalla on ajatus organisaation tyontekijoistd aktiivisina, muutokseen osallis-
tuvina yksiloind, jotka kokevat muutoksen eri tavoin. Ymmaérrdn muutoksen muuttuva-
na ja ainutlaatuisena ilmioni, silld muutos ei ole koskaan samanlainen ja yksittdiset ih-
miset kokevat muutoksen eri tavoin. Tutkimukseni tarkoituksena on 10ytidd vastauksia
sithen, mitd palveluasiantuntijat kertovat koetusta muutoksesta sekd miten he rakentavat
ammatti-identiteettidén suhteessa koettuun muutokseen. Tarkastelen seuraavaksi tar-

kemmin ammatti-identiteettid ja identiteettityotd tydeldimédn muutoksen nidkokulmasta.

2.2 Ammatti-identiteetti tyoelimin muutoksissa

Identiteettid tutkitaan nykyéddn monesta eri 1dhtokohdasta sekd useissa eri konteksteissa.
Se voidaan liittdd osaksi esimerkiksi organisaatiofuusioiden tai yrittdjyyden yhtd kuin
motivaation tai tunteiden tutkimusta. Identiteetin tutkimus on lisddntynyt huomattavasti,
mikd ndkyy my0s organisaatio- ja johtamistutkimuksessa. Organisaatiotutkijat ovat eri-
tyisen kiinnostuneita siitd, miten organisaation jasenet méérittelevét itseddn organisaa-

tio- ja tyOympdristossé. (Alvesson ym., 2008.)

Identiteetistd puhuttaessa ajattelemme sen yleensd tarkoittavan vastausta sithen, kuka
mind olen. Aikaisemmin identiteettid on jaoteltu tutkimuskirjallisuudessa muun muassa
sen mukaan, onko identiteetti synnynndinen ja pysyvad ominaisuus vai muuttuuko se ja
mukautuu erilaisten tilanteiden ja elamin myo6td. (Rhodes & Brown, 2005, 176.) Identi-
teetin yksiselitteinen méadrittiminen ei olekaan helppoa. Tdmi johtunee osaltaan siitd,

ettd identiteettitutkimus ei ole endd pelkéstddn esimerkiksi psykologian tutkimuksen
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keskiOssd vaan sitd tutkitaan nykyddan myos esimerkiksi liiketoiminta-, organisaatio- ja
johtamistutkimuksissa. Identiteetin tutkimus on tunnustettu eri tieteenaloilla ja tdten

kédsite on saanut myos eri médritelmié tieteenalasta riippuen.

Identiteettitutkimusta tehtdessd on tidrked tiedostaa identiteetin monitulkintaisuus, silld
monitulkintaisuus menetetddn, jos tutkija keskittyy pelkéstddn identiteetin sisdiseen tai
ulkoiseen aspektiin. hminen luo yksiloné itseddn ja identiteettiddn mutta myds historial-
la, kulttuurilla ja yhteiskunnalla on vaikutusta identiteettien méadrittymiseen. (Watson,
2008.) Identiteetti on ihmisen sisdisten pyrkimysten sekd ulkoisten vaikutusten vélistd
dynaamista vuorovaikutusta, jolloin sekd me itse madrittelemme mutta annamme myos
muiden ihmisten mééritelld sitd, ketd me olemme. Tdhan liittyy my0s erilaisten saavu-
tusten ja onnistumisten seki vastustuksen vélinen tasapaino, kun ihminen méiérittelee ja

rakentaa identiteettiddn. (Ybema, Keenoy, Oswick, Beverungen, Ellis & Sabelis, 2009.)

Identiteetteja tarkasteltaessa on hyvd ymmartia, ettd identiteettien rakentumista ja muut-
tumista tapahtuu ldpi ihmisen eldmin ja identiteetti on vain osaksi organisaatiokoke-
muksen lopputulos. Organisaatioon sitoutuminen on titen vain yksi mahdollinen identi-
teetin 1dhde. (Watson, 2008.) Kun organisaation jdsenet méadrittelevét itsedén, rakentavat
he subjektiivista identiteettiddn, mikd ndyttdytyy erilaisina tunteina, arvioina ja koke-
muksina sekd myos ndiden vélisind konflikteina. Toisaalta identiteetti voidaan ndhda
myoOs sosiaalisena identiteettind, jolla viitataan yksilon kasityksiin itsestd, kun hdn on
osa jotakin ryhmdéd. T4lld tarkoitetaan muun muassa sitd, miten yksilo médrittelee itsen-

sd osaksi ryhméia tai miten hdn on ryhméénsé tunnesitoutunut. (Alvesson ym., 2008.)

Kulttuurin- ja identiteetintutkija Stuart Hall (1999) on jakanut identiteetin rakentumisen
kolmeen késitykseen, jotka ovat valistuksen subjekti, sosiologinen subjekti sekéd post-
moderni subjekti. Ensinndkin thminen on tietoisuudella varustettu yksild, jonka mukaan
thminen saa identiteetin syntyméssd. Taméan késityksen mukaan sosiaaliset normit ja
kiytanteet eivit vaikuta identiteetin rakentumiseen vaan ihmisen identiteetti pysyy sel-
laisenaan ja muuttumattomana. Tédstd poiketen sosiologinen subjekti viittaa identiteetin
rakentumiseen vuorovaikutuksessa, suhteessa muihin ihmisiin, ryhmiin sekd yhteiskun-
taan (kts. Mead, 1934). Tamin nikdkulman mukaan identiteetin rakentumisessa koros-
tuu sosiaalisen merkitys, silld thminen omaksuu sosiaaliset arvot ja késitykset vuorovai-
kutuksessa muiden kanssa. Postmodernilla subjektilla Hall viittaa sithen muutokseen,
kun postmodernissa ajassa identiteetin rakentuminen on yksil6llisempédd ja moninai-
sempaa. Tamdn hdn katsoo johtuvan siitd, ettd aikaisemmin yksilot mukautuivat sosio-

kulttuurisiin normeihin sekd samaistuivat esimerkiksi ammattiryhmiin mutta nykyéén
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yhteiskunnan rakenteelliset ja institutionaaliset muutokset ovat vaikuttaneet sithen, etti
erilaiset rakenteet ja ryhméan merkitykset ovat hajoamassa ja yksilon vastuu identiteetin

rakentumisessa kasvaa. (Hall, 1999.)

Téasséd tutkimuksessa olen kiinnostunut identiteetin rakentumisesta organisaation muu-
toskontekstissa. Tarkastelemani ndkokulma keskittyy tarkemmin organisaatiomuutok-
sesta seuranneeseen palveluasiantuntijoiden tyonkuvan muutokseen, jolloin ymmaérrdan
identiteetin rakentuvan suhteessa ithmisen tyohon. Tyohon liittyvidstd identiteetistd kdy-
tetddn englanninkielisessd kirjallisuudessa useita termejd, kuten “occupational identity”,
”vocational identity”, ’professional identity” tai “work identity”. Suomen kielessé kéy-
tetddn yleisimmin termejd tyohon liittyva identiteetti, tydidentiteetti sekd ammatti-

identiteetti. Kdytdn tdssé tutkielmassa termid ammatti-identiteetti.

Ammatti-identiteetilld tarkoitetaan ihmisen ja tyon vélistd suhdetta. Siind identiteetin
muodostumiseen vaikuttavat ammattialan yhteiskunnallinen, sosiaalinen ja kulttuurinen
kaytantd mutta myos yksilon rakentamat ja muokkaamat yksilolliset merkitykset ja ké-
sitykset tyon asemasta omassa eldmissd. Téhin késitykseen vaikuttavat myos yksilon
arvot ja eettiset merkitykset, kun hdn rakentaa omaa ammatti-identiteettiddn yhdessi
henkil6historiansa seké tulevaisuuden odotusten kanssa. (Eteldpelto, 2007, 90.) Ammat-
ti-identiteetti on myds yksilon késitys itsestd ammatillisena osaajana ja edustajana. Tél-
16in se kuvaa sitd, mikd yksilolle on tdrkedd, kun hén toimii ammatissaan, jolloin am-
matti-identiteettiin kuuluu vahvasti myos ammattia koskevat arvot, eettiset ulottuvuudet

sekd tavoitteet. (Eteldpelto & Vidhdsantanen, 2006.)

Ammatti-identiteetti on suhteellisen pysyvé ja kestdvid rakenne, joka muodostuu usko-
muksista, arvoista, motiiveista ja kokemuksista, joiden myotd ihminen méérittelee itsen-
sd ammatilliseen rooliin. Ammatti-identiteetti on ajan saatossa rakentuva, jolloin sithen
vaikuttavat koetut erilaiset kokemukset sekd muut merkitykselliset tapahtumat, mitka
kokonaisuudessaan ajan myotd vahvistavat ihmisen ominaisuuksia, osaamisia ja arvoja
(Schein, 1978.) Taméin ndkokulman mukaan ammatti-identiteetti muuttuu helpommin
tyontekijan uran alkuvaiheessa, koska kokemukset eivit ole vield vahvistaneet ja lujitta-

neet thmisen ammatti-identiteettid (Ibarra, 1999).

Ammatti-identiteetti siséltdd sekd sosiaalisen mutta myos persoonallisen aspektin. Per-
soonallisen identiteetin ensisijaisuus ndhddén korostuvan erityisesti yksilopsykologisis-
sa teorioissa, kun taas esimerkiksi sosiologisessa sosiaalipsykologiassa identiteettid pi-

detddn ensisijaisesti sosiaalisena konstruktiona (Eteldpelto & Viahdsantanen, 2006, 32.)
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Myo6s Mead on erottanut identiteettiteoriassaan sosiaalisen ja persoonallisen minén, kun
kieli ja tietoisuus toimivat identiteetin eri puolten vilisen suhteen rakentajina (kts.
Mead, 1934). Toisaalta Archer on kritisoinut Meadin késitystd identiteetistd pelkéstdan
sosiaalisesti rakentuvana, silld persoonallisen identiteetin laiminlyonti johtaa siihen, ettd
ihmisen subjekti unohdetaan ja identiteetti ymmaérretddn vain yhteiskunnassa luoduksi
tuotteeksi (kts. Archer, 2003). Erilaiset teoreettiset ldhestymistavat korostavat eri tavoin
sosiaalisen ja persoonallisen merkitystd identiteettien rakentumisessa. Kun yksilo neu-
vottelee ammatti-identiteettiddn, on se aina sekd sosiaalisen ettid persoonallisen vélistd
vuoropuhelua. Télla tarkoitetaan sitd, kun yksilé méérittelee identiteettidén suhteessa
vallitsevaan sosiaaliseen todellisuuteen. Sosiaalisen ja persoonallisen vélistd vuoropuhe-
lua pidetdén parhaimmillaan silloin, kun ne konstruoivat eli rakentavat suhteessa toinen

toisiaan. (Eteldpelto & Vihisantanen, 2006, 44.)

Tyo6eliméin muutos nikyy nykydin vahvasti organisaatioiden arjessa. Moniulotteinen
ja dynaaminen ty0ympéristd sekd ty0ympdriston keskendin kilpailevat vaatimukset ja
odotukset ovat vaikuttaneet sithen, miten thminen méérittelee itseddn sekéd rakentaa
identiteettidén suhteessa tyohon (Galpin & Sims, 1999). Tadma jatkuva tyoeldmén muu-
tos on vaikuttanut sithen, ettd ammatti-identiteetin kdsitettd on myds alettu mééritelld eri
tavoin. Nykypdivin muuttunut tydeldmi on vaikuttanut siihen, ettd ammatti-identiteetin
rakentuminen on alettu ndhdi yksilossé itsessdén rakentuvaksi, silld yksilon tehtdavénd
on huolehtia oman ammatillisen kasvun sekd oppimisen kehityksestd. Yksiloltd e1 kui-
tenkaan odoteta endd pelkkdd joustavuutta tai jatkuvaa oppimista vaan jatkuvaa oman
minuuden ja ammatti-identiteetin muokkausta sekd uudistamista. Tyokulttuurin muuttu-
essa entistd enemmain joustavuutta vaativammaksi sekd yrittdjdmaisemmaksi, thmisen
on kuitenkin vaikea samaistua tyohon tai kiinnittyd esimerkiksi tydyhteisdon, jolloin

ammatti-identiteetin rakentuminen monimutkaistuu. (Eteldpelto, 2007, 92.)

Ammatti-identiteetilld voidaan viitata sekd yksittdisten tyontekijoiden ammatti-
identiteettiin mutta nykyéddn voidaan puhua myds laajemmin erilaisista organisaatioi-
dentiteeteistd (kts. Brown, Humphreys & Gurney, 2005). Erilaiset organisaatiossa ja
tyoympadristossd rakennetut kollektiiviset identiteetit voivat vaikuttaa myos yksilon
identiteetin rakentumiseen, jolloin se voi vahvistaa mutta myos heikentdd muun muassa
tyontekijéiden motivaatiota ja suoritusta (Reissner, 2010). Toisaalta yksilon ammatti-
identiteeteissd tapahtuvilla muutoksilla voi olla myds kauaskantoisia vaikutuksia kollek-
titvisen identiteetin kehitykseen (Archer, 2007), jolloin identiteettien rakentuminen voi-

daan nihdd my®ds erityisesti organisaatiollisena ongelmana (Reissner, 2010).
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Uuteen ammatilliseen rooliin siirtyminen vaatii ihmiseltd uudenlaista osaamista, kdyt-
tdytymistd sekd asenteita, mika voi aiheuttaa perusteellisia muutoksia ihmisen itsensi
madrittdmiseen ja ammatti-identiteetin muodostumiseen. Télldin ihminen joutuu tasa-
painoilemaan itsensd ymmaértamisen sekd ty0ympériston vaatimusten kanssa, jotta ndi-
den vilinen tasapaino sdilyisi. (Schein, 1978.) Ihminen voi rakentaa téllaisissa muutos-
ja siirtymadtilanteissa myos tilapdisid identiteettejd. Télloin identiteetti on viliaikainen
ratkaisu, jolla tdytetddn ihmisen kokemaa kuilua tdmén hetkisen miné-kasityksen seka

tulevaisuuden rooliodotusten vélilld. (Ibarra, 1999.)

2.3 Identiteettityon merkitys muutoskontekstissa

Kun ihminen kohtaa tyOssddn erilaisia tyonkuvan tai tyon sisdllon muutoksia, vaatii
uuteen tyorooliin sopeutuminen uudenlaista taitoa, kdyttadytymistd, asennetta sekd myos
uudenlaisia henkil6kohtaisia ja vuorovaikutuksellisia tapoja toimia. Kun ihminen joutuu
ndin perustavanlaatuisesti muuttamaan itsessdén tai toiminnassaan jotain, voi se muuttaa
merkittdvisti ihmisen mindkasitystd. (Hill, 1992.) Tyoympdriston olosuhteiden muuttu-
essa ihmiset kokevatkin erityistd tarvetta osallistua identiteettityohon (Sommer, Bau-
meister & Stillman, 1998). Identiteettityd on yksilon pyrkimyksid rakentaa jonkinlainen
kisitys tai “jarkeistys” itsestd (Alvesson ym., 2008). Nykyédédn voidaan puhua jopa eri-
laisista strategioista, joita thmiset kdyttavat pyrkiessdin selviytymiin tyoelamin erilai-

sista muutoksista (Eteldpelto. 2007, 93).

Nykyaikaisissa organisaatiokonteksteissa ihmisten identiteetit ovat monimuotoisia ja
monimutkaisia sekd koko ajan litkkuvia ja muuttuvia, miké korostaa jatkuvan identiteet-
tityon merkitystd. Organisaatiot kohtaavat nykyédédn entistd enemmén muutoksia ja vas-
toinkdymisid, mikd aiheuttaa organisaation toimijoissa erilaisia reaktioita ja tuntemuk-
sia. Télloin ithmiset pyrkivit aktiivisesti etsiméén erilaisia tapoja selviytyd seki rakenta-
vat tietoisesti identiteettidéin eli tekevét identiteettityotd. Identiteettity6lld viitataan nii-
hin prosesseihin ja vaikutuksiin, kun ithminen osallistuu identiteettinsd rakentamiseen,
ylldpitdimiseen, muuttamiseen ja vahvistamiseen. Talloin ihmiset pyrkivdt luomaan
muun muassa koherenssin tunnetta. Erityisesti kompleksisissa konteksteissa identiteetti-
ty0 on jatkuvaa mutta vakaissa olosuhteissa identiteettityd korostuu erityisesti silloin,
kun tydympéristossd kohdataan kriisejd tai muutoksia. Identiteettityd onkin luonteeltaan
dynaamista, kun ihminen pyrkii luomaan ymmérrystd itsestd ja vastaamaan niihin ky-

symyksiin siitd, kuka mini olen ja mitd mind edustan. (Sveningsson & Alvesson, 2003.)
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Perinteisesti on ajateltu, ettd tyonkuvan muutoksesta seuraa ammatti-identiteetin ja sen
sisdllon muutos. Tama ei kuitenkaan takaa riittdvda ymmaérrystd vaan meidan tulee kes-
kittyd nimenomaan niihin prosesseihin, mitd ammatti-identiteetille tapahtuu ja miten se
rakentuu. Kun tyontekija siirtyy esimerkiksi uuteen tydtehtdvédn tai uuteen tyorooliin,
alkaa héan kayttaa erilaisia psykologisia ja sosiaalisia prosesseja muokatakseen identi-
teettiddn. Ibarra on todennut, ettd tyontekijdn tulee rakentaa tyotehtdvéssaédn, kuten asia-
kassuhteissa, uskottava kuva itsestddn ennen kuin tyontekijd voi kokonaan sisdistdd uu-
den ammatti-identiteetin. Uuteen tytehtédvain siirtymiselld ei myoskdin tarkoiteta vain
uuden tyotehtdvén tai uuden tiedon oppimista vaan kyseessad on aina myds yksilon asen-

teiden, arvojen ja késitysten eli ammatti-identiteetin muutos. (Ibarra, 1999.)

Tutkimuksessani palveluasiantuntijoiden tyonkuva muuttui, kun perustoimeentulotuki
tuli osaksi heidén tyonkuvaansa. Kyse ei kuitenkaan ole sindnsid kokonaan uuteen tyo-
tehtdvédn siirtymisest, koska heidén tyotehtdvansa oli edelleen asiakaspalvelu ja palve-
luasiantuntijan tyd. Palveluasiantuntijoiden tyonkuva pysyi muuten ennallaan mutta
perustoimeentulotuki tuli tydnkuvaan uutena lisdyksend. Perustoimeentulotuen siirtymi-
nen osaksi heiddn tyonkuvaansa oli kuitenkin niin vaikuttava, ettd ymmaérrdn heiddn
tyonkuvansa sekd myds tyotehtdviansd kokonaisuudessaan muuttuneen. Tdmén tutki-
muksen tarkoituksena on vastata sithen kysymykseen, miten palveluasiantuntijat raken-
tavat ammatti-identiteettiddn suhteessa koettuun muutokseen. Tutkimukseni on kerron-

nallinen tutkimus, jonka tematiikkaan paneudun seuraavassa luvussa.
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3 KERRONNALLINEN IDENTITEETTITUTKIMUS

Tutkimukseni on kerronnallinen (ts. kertomuksellinen, tarinallinen, narratiivinen) tut-
kimus, mikd on laadullinen l&dhestymistapa tutkimukseen (Eriksson & Kovalainen,
2008). Laadullisella 1dhestymistavalla tarkoitetaan tutkijan pyrkimysté péésta tutkimus-
kohteen sekd ilmion ldhelle. Tutkija ldhestyy tutkimuksessaan ihmisen tai ihmisten

merkityksid, ideoita sekd diskursiivisia tai sosiaalisia kiytdntdjd. (Alvesson, 2003.)

Kerronnallisen tutkimuksen juuret ovat filosofian sekd kielen ja kirjallisuuden tutki-
muksessa (Eriksson & Kovalainen, 2008). Yksi nykyajan suurimmista trendimuutoksis-
ta yhteiskuntatieteissd on kerronnallisen tutkimuksen ja kielen lisddntynyt kiinnostus.
Kielen lisddntynyt suosio ndkyy my0s organisaatio- ja johtamistutkimuksen tutkimus-
kentélld sekd myos identiteettitutkimuksessa. Identiteettien rakentuminen ja kokonais-
valtainen ymmirtdminen nédhdain perustuvan tekstien ja kielen diskursiivisesti raken-
nettuihin kokonaisuuksiin. Tdma “’kielellinen kddnne” on vaikuttanut sosiaalisen todelli-
suuden ja kielen vélisen suhteen uudelleenmédrittymiseen, silld ihminen ei kdytd kieltd
pelkéstiddn asioiden kuvailemiseen tai esittdimiseen vaan myds saavuttaakseen asioita.
Tédmin ajatuksen myo6td kerronnallinen tutkimus onkin vakiinnuttanut paikkansa myds
muilla tieteenaloilla ja kerronnallinen tutkimus on hyvin esilldi myds organisaatio- ja

johtamistutkimuksen tutkimuskentdlld. (Alvesson & Kérreman, 2000.)

Kerronnallinen tutkimus on tutkimusperinne mutta silld voidaan tarkoittaa myds meto-
dologista ldhestymistapaa, kuten tutkimuksen aineistoa tai analyysimenetelméi. Ker-
ronnallisen tutkimuksen ldhtokohtana on ajatus ihmisistd tarinankertojina, koska tarinoi-
ta kertomalla ja jakamalla ymmérrimme paremmin itseimme sekd luomme ja raken-
namme suhteita muihin thmisiin. (Eriksson & Kovalalainen, 2008.) Tutkimukseni taus-
talla on ajatus organisaation tyontekijoistd tarinankertojina. Tdma onkin vain yksi esi-
merkki tavasta tehdd kerronnallista tutkimusta, kun kerrotut tarinat ovat tutkimuksen

empiirinen aineisto (Rhodes & Brown, 2005).

Kerronnalliseen tutkimukseen liittyy vahvasti ajatus kerronnallisesta tietimisestd (engl.
narrative knowing). Kerronnallisella tietdmiselld tarkoitamme seké puhuttua etti kirjoi-
tettua tekstid mutta myods erilaisia kielen kdytintdjd pyrkiessimme ymmirtdméédn ja
rakentamaan todellisuutta. (Polkinghorne, 1988.) Kerronnallisuus tarkoittaa yhtend ker-
ronnallisuuden muotona myos niitd viestintdprosesseja, kun tulkitsemme, ymmarramme
ja jaamme tietoa. Kerronnallisen tutkimuksen puolestapuhujat korostavatkin tarinoita

thmishistorian vanhimpana tapana vaikuttaa, silld tarinoita on kerrottu ihmisen histori-
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assa aina. Kerronnallisuus on perusta ylipdinsa sille, jotta voimme organisoida, selittdd
ja ymmartdd eliméi ja sosiaalisia suhteita. Tdmén ndkokulman mukaan tarinat ja ker-
tomukset ovat aina osa ihmisen toimintaa ja kokemuksia. (Eriksson & Kovalainen,
2008.) Kerronnallisen tutkimuksen myo6td voimme tarkastella myds esimerkiksi eld-
mianmuutoksia tai identiteettikehityksid, jolloin kerronnallinen tutkimusote soveltuukin

hyvin ammatti-identiteetin sekd muutoksen tutkimuksen kontekstiin.

3.1 Miké on kertomus?

Englanninkielisessd terminologiassa kertomuksista ja tarinoista kiytetdén termejé narra-
tive ja story. Tarinalla tarkoitetaan tarinaa esimerkiksi Punahilkasta. Punahilkka tarina-
na voidaan kuitenkin kertoa eri tavoin, kuten suullisesti, kirjallisesti tai elokuvan muo-
dossa, jolloin tarina viittaa kertomuksen ilmaisemaan tapahtumakulkuun. (Hyvérinen &
Loyttyniemi, 2005, 189.) Koska olen tdssé tutkielmassa kiinnostunut palveluasiantunti-
joiden kokemuksista suhteessa muutokseen sekd analysoin heiddn kertomaansa narratii-
visen analyysin keinoin, ei tutkielmassani ole tarpeen tehdi tarkkaa rajan vetoa tarinan

ja kertomuksen vilille.

Kertomus on tilannesidonnainen esitys, joka tulkitaan suhteessa tiettyyn diskursiiviseen
kontekstiin tai kerronnan tilanteeseen. Se on tiettyjen tapahtumisen ajallista jirjestysta,
mika voidaan esittda totena, fiktiivisend, realistisena, fantasiana, muistettuna tai uneksit-
tuna. Kertomus on myds aina kokemuksellinen. (Herman, 2009, 14.) Fludernik (1996)
on todennut juuri kokemuksen olevan kertomuksen keskeisin maérittdjd. Hénen mu-
kaansa perinteinen kertomuksen mééritelmé alusta loppuun etenevini juonikertomuk-
sena ei ole riittdvd vaan meidén tulisi keskittyd kokemuksen ymmartimiseen. Han ko-
rostaa, ettd kertomuksia ei voi olla olemassa ilman jotain inhimillistd ja ihmisen kaltais-
ta kokijaa jollain kertomuksen tasolla. Myds Bruner (1990) on tuonut kertomuskeskus-
teluun oman ndkemyksensd tarinamaailman héiridstd. Hanen mukaansa kertomus vaatii
jonkin asteen héiridtilan, kun thminen kohtaa jotain odottamatonta tai uskomusten vas-

taista, kuten sairauden tai onnettomuuden tai kokee jotain uutta ja poikkeavaa.

Kertomus organisoi tapahtumia kokonaisuudeksi, jossa jokainen erityinen tapahtuma
voidaan ymmartdd suhteessa kyseiseen kokonaisuuteen. Kun nima tapahtumat asetetaan
ajalliseen jdrjestykseen, muodostuu kertomukselle myds aina jokin merkitys sekéd ker-

tomuksissa syntyy erilaisia syy-seuraussuhteita. (Elliott, 2005. 3-4.) Kertomus on my0s
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”vahintddn kahden todellisen tai fiktiivisen tapahtuman tai tilanteen esittdmistd ajallises-
ti perdkkdisend sarjana siten, ettd yksikéédn niistd ei valttdmatta edellyta toisia” (Prince,
1982, 4). Tami edellyttdd kahta perittdistd tapahtumaa, joten esimerkiksi ’Kirja putosi
lattialle.” ei vield kerro kokemusta tai muutosta tapahtumissa. Nimenomaan muutos
sekd prosessi tekevit kertomuksen tutkimuksesta kiinnostavaa, jolloin tapahtumien vi-
liltd tulee 16ytyd my0Os temaattinen yhteys eli tapahtumien tulee suhteutua toisiinsa.

(Hyvérinen & Loyttyniemi, 2005, 190.)

Ihmisen késitys itsestd ja maailmasta on kertomus, joka muuttuu jatkuvasti. Thmisen
ndkemys itsestd, identiteetistd ja maailmasta muuttuu, kun koemme uusia asioita tai
keskustelemme ihmisten kanssa. Niitd jatkuvasti muuttuvia kertomuksia voidaan pitdd
tietona, jolloin kertomukset voivat olla sekéd tutkimuksen ldhtokohta ettd lopputulos.
(Heikkinen, 2015.) Kertomuksella voidaan tarkoittaa myds seké laajaa eldménkertaker-
tomusta ettd suppeampaa kertomusta esimerkiksi henkilon viimeaikojen kokemuksista.
Kertomusten kautta voimme ymmértdd menneisyyttd sekd rakentaa tulevaisuutta mutta
my0s identiteettid vastaamalla sithen kysymykseen, kuka mind olen. (Hyvidrinen &
Loyttyniemi, 2005.) Télloin kertomuksiin liittyy my0s aina merkityksid, silld kertomalla
tai kertomatta jittimiselld korostamme tai pois suljemme tiettyjd asioita. (Hyvérinen,

2017, 175).

Haastattelutilanteessa syntyvd kertomus on aina yksi versio tapahtuneesta. Tédhédn ker-
tomuksen versioon vaikuttavat haastattelija ja haastateltava sekd heiddn vélinen vuoro-
vaikutustilanne. Koska kertomus viittaa aina menneeseen seké perustuu pitkélti ihmisen
muistiin, on kertomisen tilanne sekd kertomus aina ainutlaatuinen, miké toistuessaan ei
olisi koskaan samanlainen kuin edellinen. Haastattelutilanne ja kertomisen hetki tuotta-
vat aina jotain uutta seké kertomuksissaan ihminen tuottaa itseddn uudelleen. Haastatte-
luissa haastateltava kertoo oman henkilokohtaisen kertomuksensa, joka voi olla myds
lyhyt ja suullisesti kerrottu, silli myds suulliset kertomukset sisdltdvit tilanteen, henki-
16t ja juonen. Kertomuksen tavoitteena on kuvata tiettyjd tapahtumia tai kokemuksia,
joten kertomuksella voidaan vastata myos esimerkiksi yhteen haastattelukysymykseen
kuvauksen tai kokemuksen muodossa. Tillainen kertomuksen laji on kuitenkin vain
yksi monista muista kertomuksen muodoista (vrt. esim. eliméntarinahaastattelu). (Hy-

varinen & Loyttyniemi, 2005, 193-220.)
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3.2 Kerronnallinen identiteetti

Ihmisten identiteetit ovat neuvoteltuja. Niitd luodaan, uusitaan, tuotetaan, vahvistetaan
ja huolletaan jatkuvassa vuorovaikutuksessa muiden ihmisen kanssa. Identiteettien muo-
to ja sisdlto rakentuvat, kun yksilo hyodyntéé kaytettdvissd olevia sosiaalisia diskursseja
sekd kertomuksia siitd, kuka hin on ja miten hénen tulisi toimia. (Alvesson ym., 2008.)
Kerronnallisuuden nékokulmasta identiteetit muokataan paikallisissa narratiiveissa eli
tarinoissa, kun ihmiset kertovat itsestddn muille. Toisaalta identiteetit rakentuvat myos
laajemmissa kulttuurisissa narratiiveissa, joita voidaan pitdé erddnlaisina padnarratiivei-
na (engl. master narratives). (Somers, 1994.) Jotkut teoreetikot vievit mééritelméan vie-
13 pidemmalle toteamalla, ettd narratiivit ovat identiteettejd, koska me ithmiset tulemme
joksikin kertomalla tarinoita eldméstimme mutta elimme myos tarinoita, joita kerrom-

me (Bruner, 1994).

Identiteettid eli ihmisen kasitystd itsestd sekd hénen suhteesta muihin pyritdin nykyédan
ymmartiméin ja tyostdmain yha aktiivisemmin, silld sekd henkilokohtainen ettd sosiaa-
linen identiteetti ovat osa ithmisen koko eldménkaarta. Identiteetit ovat nykydén myds
epdvakaita sekd helposti pirstaloituvia. Muun muassa muuttunut tydelimé ja jatkuva
tyoeldmin epdvarmuus ovat vaikuttaneet sithen, ettd ihmisiltd vaaditaan yhd enemmén
esimerkiksi jatkuvaa oppimista seki joustavuutta, jolloin myos identiteettien rakentumi-
nen hankaloituu. (Eteldpelto, 2007, 92.) Identiteettitutkimuksen suosio onkin lisddntynyt
ja juuri kerronnallinen tutkimus on tuonut identiteettitutkimukseen késityksen niisti
monista identiteetin muodoista, joita organisaation jdsenilld nykyédén on ja joihin heilld
on mahdollista sopeutua (Rhodes & Brown, 2005). Tdmén lisdksi kerronnallinen identi-
teettitutkimus saa myoOs muita muotoja, kun identiteetti ilmenee kollektiivisena identi-
teettind, kuten ryhmaéidentiteettind esimerkiksi ikéén tai etnisyyteen perustuen. Toisaalta
myds organisaation, yhteisdjen tai koko kansan identiteetteji on mahdollista tutkia.

(Currie, 1998, Rhodes & Brown, 2005 mukaan.)

Kun rakennamme identiteettid, konstruoimme tapahtumista tarinan, jonka kerromme
itselle sekd muille thmisille. Identiteetti eli thmisen tulkinta itsestd rakentuu kertomus-
ten vélitykselld (Heikkinen, 2015, 162.) Niissd kertomuksissa ihmiset yhdistidvit omia
tekojaan ja toimiaan kokonaisuuksiin (Polkinghorne, 1988) seké asemoivat itsensd suh-
teessa muihin toimijoihin (Davies & Harre, 1990). Téhin asemointiin liittyy vahvasti
myos yleiso, silld jokainen kertomus keskustelee sekd kertojan ettd kuuntelijan kanssa

(Czarniawska, 1997). Kertomus on ihmisen sisdistimé ja muuttuva menneisyyden, ny-
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kyhetken ja tulevaisuuden vaikutuksesta rakentunut tarina, joka rakentaa identiteet-
tidamme (McAdams, 1996). Kertomukset ovat ikddn kuin tyokaluja, joiden avulla luom-
me merkityksid menneisyyden tapahtumille sekéd rakennamme, kuvailemme ja pyrimme

ymmairtiméin kokemaamme (Riessman, 1993).

Kertomuksia tutkimalla voimme ymmartda ihmisten, tyon ja organisaatioiden valisid
kompleksisia suhteita (Alvesson ym. 2008). Kun organisaation toimijoiden odotukset
kohtaavat, ylittyvét tai rikkoutuvat, rakentuvat ja muokkautuvat yksildiden identiteetit.
Erilaiset muutokset tydympéristdssd voivat johtaa organisaation tyontekijoiden identi-
teettien sekd heiddn kertomien tarinoiden uudelleenrakentumiseen. Nami kertomukset
antavat uudenlaisia merkityksid menneisyyden kokemuksille mutta myds tulevaisuuden
odotuksille. (Reissner, 2010, 287.) Kerrotut tarinat kuvastavatkin meiti ja meidin ela-

maii, jonka arvioimme olevan kertomisen arvoista (Galpin & Sims, 1999).

Kun kerromme tarinoita, yritimme ymmaértdé ja jarkeistdd kokemaamme. Tarinat ovat
tarked osa jarkeistdmisprosessia, silld tarinat lisddvit ihmisen ymmarrystd asioista sekd
pitavit siséllddn tapahtumien syy-seuraus-suhteita. (Weick, 1995.) Myo6s merkitysten
tarve heijastuu kerrottuihin tarinoihin, kun ithmiset kertovat tarinoita itsestdén hallitak-
seen muun muassa ammatti-identiteetin aiheuttamaa kuormitusta (Sveningsson & Al-
vesson, 2003). Alvesson ja Kérreman (2007) tuovat identiteettitutkimukseen narratiivi-
sen strategian késitteen, jolla tarkoitetaan erdénlaisia tekniikoita ja kdytintdjd, joilla
pyritddn saavuttamaan tiettyjd identiteetin lopputuloksia, silld juuri epdvarmuuden ajan-
jaksoina tarinoista tulee tirkeitd yksilon identiteetin rakennuspalikoita. Tarinat auttavat
jarkeistiméan koettua sekd vdhentdmddn monimutkaisuuden, sekavuuden sekd arvaa-
mattomuuden tunnetta (Brown & Kreps, 1993). Toisaalta tarinoita kertomalla pyrimme
my0s ymmaértdmadn ja jarkeistdméédn organisaatiota ja sen toimintaa, kuten myos sisil-

lyttdmaéén tyoeldmadmme merkityksid (Rhodes & Brown, 2005, 171).
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3.3 Sosiaalinen konstruktionismi

Tieteenfilosofilla valinnoilla tarkoitetaan ontologiaan, epistemologiaan sekd metodolo-
giaan liittyvid kysymyksié. Tieteenfilosofiset ldhtokohdat ovat tutkimuksen teon perus-
pilareita, jotta tutkija voi ymmartdd 1dhtokohtansa siitd, miten maailma on olemassa,
miten siitd voidaan kerdtd tietoa ja minkalaisilla menetelmillé tietoa kerdtddan. Kerron-
nallisesta tutkimuksesta puhuttaessa sen madritelmai ei ole yksiselitteinen. Yleisesti yh-
teiskuntatieteissd kerronnallisuudella tarkoitetaan tutkimuksellista 1dhestymistapaa, jon-
ka ontologiset sekd epistemologiset juuret ovat konstruktionismissa (Berger & Luck-

mann, 1966).

Kerronnallinen tutkimus perustuu pitkalti konstruktivistiseen seka tulkinnalliseen para-
digmaan. Konstruktivistinen kisitys tiedosta edustaa tietoteoreettista relativismia, jonka
mukaan tietdiminen on suhteellista, johon vaikuttavat aika, paikka seké tarkastelijan
asema. Konstruktivismin perusajatuksena on, ettd ihminen muodostaa tietonsa aikai-
sempien tietojen ja kokemusten pohjalta, jolloin ihminen rakentaa eli konstruoi tietonsa
ja identiteettinsd. (Heikkinen, 2015.) Konstruktivistisen ndkokulman mukaan sosiaali-
nen maailma ei ole tuolla jossain” vaan maailma eldd ja on tuloillaan koko ajan joksi-
kin. Télloin sosiaalinen maailma ei ole olemassa sellaisenaan vaan konstruktivismi ko-
rostaa sosiaalisen maailman tuottamisen ja tulemisen ymméirtdmisen merkitystd. (El-
liott, 2005, 18.) LaPointe (2010) on tuonut esille konstruktivistisen ja konstruktionisti-
sen ndkokulman eroja tutkiessaan uraidentiteettien rakentumista viittamalld, ettd
uraidentiteetti ei rakennu konstruktivistisen ndkokulman mukaan pelkéstdin yksistddn
thmisesséd vaan identiteetti rakentuu vuorovaikutuksessa muiden ithmisen kanssa. Koska
identiteetin rakentuminen on vuorovaikutuksen lopputulos, tulisi meiddn ymmértad

konstruktionistisen ldhestymistavan merkitys konstruktivismin sijaan.

Tutkimukseni perustuu tieteenfilosofisilta 1dhtokohdiltaan sosiaalisen konstruktionismin
tutkimusperinteeseen (kts. Berger & Luckmann, 1966), joka on saanut vaikutteita muun
muassa filosofiasta, psykologiasta, sosiologiasta ja kielen tutkimuksesta. Sosiaalisen
konstruktionismin perusldhtokohdat ilmenevit erityisesti sosiologian perinteissd sekéa
symbolisessa interaktionismissa (kts. Mead, 1934), jonka mukaan ihmiset rakentavat
identiteettejddn jokapdivéisissd vuorovaikutuksissa ja kohtaamisissa ihmisten kanssa.
Merkittivimpand myotdvaikutuksena sosiologiasta pidetddn kuitenkin Bergerin ja
Luckmanin (1966) nidkemysté siitd, ettd ithmiset yhdessd luovat ja ylldpitavit kaikkia

sosiaalisia ilmidité erilaisten sosiaalisten kdytantdjen kautta. (Burr, 1995, 9.)
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Vaikka sosiaalista konstruktionismia on mahdotonta miéritelld yksiselitteisesti, on tut-
kimusperinteelle muotoutunut tietyt oletukset ja ldhtokohdat. Ensinnédkin sosiaalinen
konstruktionismi korostaa kriittistd lahestymistapaa tietoon ja totuuteen, silld ymmaérrys
maailmasta perustuu erilaisiin havaintoihin ja késityksiin, joten mitddn ei voida ottaa
sellaisenaan vastaan vaan maailman suhteen tulee olla kriittinen. Myos historiallinen ja
kulttuurillinen ulottuvuus vaikuttavat tapaamme ymmartdd maailmaa. Se, minkilaisessa
maailmassa, missa ja milloin eldimme, vaikuttavat siihen, miten ndemme ja ymmaérram-
me maailman olevan. Tdten emme voi olettaa, ettd ymmarryksemme maailmasta olisi
parempi tai ldhempéind totuutta kuin ymmaérryksen saavuttaminen muillakaan keinoin,
silld yhtd ainoaa oikeaa totuutta ei ole. Sosiaalisen konstruktionismin mukaan kaikki
tieto ja ymmadrrys maailmasta rakentuvat ihmisten vilisissd jokapdivéisissd vuorovaiku-
tuksissa ja sosiaalisissa prosesseissa. Tieto ja totuus syntyvit niissd prosesseissa ja vuo-
rovaikutuksissa, kun ihmiset toimivat yhdessé, jakavat tietojaan ja neuvottelevat erilai-
sista ymmarryksistd. Sosiaalinen konstruktionismi sisdltdd myos sosiaalisen toiminnan,
silld erilaiset konstruktiot maailmasta saavat aikaan erilaista ihmisten toimintaa. (Burr,

1995, 3-5.)

Sosiaalisen konstruktionismin mukaan ihminen tuottaa tiedon seké rakentaa maailmaan-
sa sanoilla ja puhetavoilla kuvaillessaan itsedéin ja muita. Sosiaalisen konstruktionismin
suuntaus korostaa tiedon ja todellisuuden rakentumista sosiaalisessa ja kielellisessa vuo-
rovaikutuksessa. Sosiaalisen konstruktionismin ldhtokohtana on sosiaalisesti rakentuva
maailma, jossa ihmiset ovat maailman sisdlld ja timin maailman sisélld jokainen vai-
kuttaa toiseensa. Eldmme erilaisten tapahtumien muuttuvassa maailmassa, kun tulkit-
semme tapahtumia ja reagoimme niihin omalla toiminnallamme. Kun muutamme omia
toimintatapojamme, my0s keskindiset suhteet muuttuvat ja titen kokonaisuuskin muut-
tuu. Tdmén ndkemyksen mukaan onkin mahdotonta esimerkiksi suunnata johonkin kau-
kaiseen pddméérdin, silld maailma muuttuu jatkuvasti. Koska sosiaalisen konstruktio-
nismin mukaan eldmme tapahtumien maailmassa asioiden sijaan, liittyy tdhdn myos
aina sosiaalisia merkityksid, joita vain kyseiseen kulttuuriin sosiaalistuneet henkilot
osaavat tulkita. Tdlloin myos toiminta on ajattelua merkittdvampai. Ajattelu syntyy sil-
loin, kun tiettyyn kontekstiin sosiaalistuneet henkilot toimivat yhdessd ja tulkitsevat

toistensa toimintaa. (Juuti & Virtanen, 2009.)

Kerronnallisuus néyttdytyy tutkimuskontekstissa sosiaalisen konstruktionimin mukaan
siten, ettd narratiivit eli tarinat eivit pelkdstddn kuvaa todellisuutta vaan rakentavat sité

(Maitlis, 2012). Kerronnallisen tutkimuksen puolestapuhujat korostavat, ettd tarinanker-
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ronnan myotd koemme elimiddmme, teemme eldmaistd merkityksellistd sekd rakennam-
me muun muassa identiteettidmme (Stokoe & Edwards, 2006). Toisaalta rakennamme
itsemme ja identiteettimme omaeldminkerrallisissa tarinoissa, joita kerromme seki it-
sellemme ettd muille. Juuri tdmé perustuu sosiaalisen konstruktionismin ldhestymista-
paan, jossa tarinat selittdvét ja kertovat sen, miksi ihmiselld ylipddnsd on subjektiivinen
kisitys jonkinlaisesta “ydinidentiteetistd”. (Bruner, 1990.) Identiteetti on sosiaalisissa
prosesseissa ja sosiaalisessa vuorovaikutuksessa muodostuva subjektiivisen todellisuu-
den keskeisin elementti (esim. Mead 1934; Goffman, 1959), silld ihminen rakentaa
omaa ja muiden identiteettid jokapéivdisessd sosiaalisessa vuorovaikutuksessa muiden

ithmisen kanssa (Burr, 1995, 10).
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4 TUTKIMUKSEN METODOLOGISET VALINNAT

4.1 Kohdeorganisaatio

Pro gradu -tutkielmani sijoittuu julkisoikeudellisen laitoksen Kansaneldkelaitoksen (Ke-
la) kontekstiin. Kela on eduskunnan valvonnassa toimiva itsenédinen sosiaaliturvalaitos,
jolla on oma hallinto ja talous. Kelan valvontaa hoitavat eduskunnan nimedmaét valtuu-
tetut sekd toimintaa johtaa valtuutettujen valitsema 10-jdseninen hallitus. Kelan organi-
saation muodostavat kuusi tulosyksikkod: asiakkuuspalvelut, etuuspalvelut, kehittdmis-
palvelut, ict-palvelut, yhteiset palvelut ja esikuntapalvelut. Tutkielmani keskittyy yksi-
koistd asiakkuuspalvelujen tulosyksikkdon, joka kattaa asiakaspalvelun kokonaisuudes-
saan sisdltden kaikki palvelukanavat, asiakkaiden neuvonnan sekd ohjauksen. Alueelli-
sesti olen rajannut kohderyhmén pohjoiseen asiakaspalveluyksikkoon, joka kattaa Kes-

ki-Pohjanmaan, Pohjois-Pohjanmaan, Kainuun seké Lapin alueen.

Kelan valikoituminen tutkielman kohdeorganisaatioksi oli melko selvdd. Tyoskentelen
itse tdlla hetkelld Kelassa ratkaisutyontekijdnd perustoimeentulotuen etuudessa. Aloitin
tyotehtdvit tammikuussa 2017 perustoimeentulotuen siirtyessd Kelalle. Olen pohtinut
tyOsséni perustoimeentulotuen siirtymdd laajemmin organisaatiomuutoksena mutta
myoOs sitd, mitd yksittdiset tyontekijdt kokevat kohdatessaan muutoksia. Organisaa-
tiomuutosta tai mitd tahansa muutosta voisi tutkia mahdottoman monesta nikdkulmasta
mutta rajasin kiinnostuksen kohteeksi palveluasiantuntijoiden tyonkuvan muutoksen
sekd ammatti-identiteetin rakentumisen. Tarkoitan palveluasiantuntijalla henkil64, joka
tyoskentelee Kelan pohjoisen asiakaspalveluyksikon toimiston asiakaspalvelussa. Palve-
luasiantuntijat ovat konkreettisesti kohdanneet muuttuvaa asiakaskuntaa Kelan toimis-
toilla sekd ohjanneet ja neuvoneet perustoimeentulotuen asiakkaita. Olen tutkielmassani
kiinnostunut siitd, mitd palveluasiantuntijat kertovat perustoimeentulotuen siirtyméisti ja
sen tuomasta muutoksesta liittyen heiddn tydnkuvaansa sekd ammatti-identiteetin raken-

tumiseen.

Kelassa on koettu viime vuosina suuria organisaatiomuutoksia, joista viimeisimpand
perustoimeentulotuen siirtymé kuntatasolta Kelan jarjestettivéksi. Perustoimeentulotuen
siirtymd sai alkunsa eduskunnan maaliskuussa 2015 hyvéksymén lakimuutoksen joh-
dosta ja se siirtyi Kelan hoidettavaksi tammikuusta 2017 alkaen. Perustoimeentulotuen

viimesijaisuus ihmisen taloudellisena tukena mutta myds sen sosiaalihuollollinen ulot-
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tuvuus vaikuttivat siihen, ettd Kelan toiminta ja perustoimeentulotuen siirtymé olivat
siirtymin jélkeen paljon esilld esimerkiksi mediassa. Siirtymilld oli suuria vaikutuksia
yhteiskunnallisesti mutta muutoksia on koettu paljon my0s organisaatiossa. Siirtyma
vaikutti eri tavoin koko Kelan organisaatioon seki eri yksikoihin, kuten valtakunnalli-
seen puhelinpalveluun, Kelan toimistojen asiakaspalveluun, skannauskeskukseen seké
myo6s muihin Kelan hoitamiin lakisédéteisiin sosiaalietuuksiin, mikd on eittdmattd vaikut-
tanut myos Kelan asiakkaiden saamiin palveluihin, ohjaukseen ja neuvontaan. Myos
Kelan tyontekijdt ovat joutuneet omaksumaan tdysin uuden sosiaalietuuden lakisdén-

ndksineen ja uusine ohjeineen.

Tutkimukseni ajoittuu perustoimeentulotuen siirtymén jélkeiseen aikaan Kelalla. Siir-
tymaén jalkeisestd ajasta Kelalla ei tiedettdvésti ole tehty paljoa tutkimusta etenkdin pal-
veluasiantuntijoiden ndkokulmasta. Tutkimusta perustoimeentulotuen siirtymén vaiku-
tuksista ennen siirtymén toteutusta ovat tehneet muun muassa Hanninen ja Komulainen
(2015) sekd Pentinmiki (2016). Hénninen ja Komulainen (2015) tutkivat pro gradu -
tutkielmassaan perustoimeentulotuen siirtymédn mahdollisia tulevia vaikutuksia sosiaali-
tyontekijoiden nédkdkulmasta. Pentinméki (2016) on tutkinut sosiaalityontekijoiden kasi-
tyksid tulevasta toimeentulotukiuudistuksesta aikuissosiaalityon ndkokulmasta. Vertai-
leva tutkimus ennen ja jilkeen perustoimeentulotuen siirtymén voisi olla myds mielen-

kiintoista toteuttaa.

Olen tutkielmassani kiinnostunut perustoimeentulotuen siirtymén jélkeisestd ajasta ja
siitd, miten perustoimeentulotuen siirtymé on vaikuttanut Kelan pohjoisen alueen asia-
kaspalveluyksikon palveluasiantuntijoiden tydonkuvaan ja ammatti-identiteetin rakentu-
miseen. Olen tutkielmassani kiinnostunut palveluasiantuntijoiden kertomasta ja siiti,
miten siirtyméd uuteen sosiaalietuuteen on koettu, minkélaisia vaikutuksia siirtymélld on

ollut heidén tyonkuvaansa ja miten tdmé on rakentanut heidéin ammatti-identiteettidén.

4.2 Aineiston keruu

Valitsin tutkimukseni aineistonkeruumenetelméksi haastattelun. Tamé tuntui hyvin
luonnolliselta tavalta kerdtd aineisto ja mielesténi haastattelu soveltuukin hyvin laadulli-
sen tutkimuksen tekemiseen. Laadullisessa tutkimuksessa haastattelu on aineistonke-
ruumenetelménd varsin yleinen tapa kerdti aineisto, silld juuri haastattelu antaa thmisen

elamadlle, kasityksille ja erilaisille kokemuksille ddnen (Belk, Fischer & Kozinets,
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2013). Toisaalta haastattelu antaa myds minulle tutkijana mahdollisuuden ndahdi, miten

eri tavoin ihmiset ndkevit ja kokevat maailman (Thompson, Pollio & Locander, 1994).

Vaikka tutkimukseni on kerronnallinen tutkimus, ei haastatteluaineiston tarvitse olla
kerronnallisessa muodossa (Eriksson & Kovalainen, 2008). Polkinghornen (1995, 6-7)
mukaan tutkimusaineistoa voidaan tuottaa kolmella eri tavalla: numeerisesti, lyhyilla
sanallisilla vastauksilla tai kerrontana. Téssd tutkielmassa kerdédn aineiston haastattele-
malla palveluasiantuntijoita, jolloin haastatteluissa korostuu kerronnan muoto. Koska
tutkielmani on laadullinen kokemuksiin painottuva tutkimus eiki tutkimuksella pyriti
tilastollisiin yleistyksiin (Sarajarvi & Tuomi, 2009), uskon haastatteluaineiston olevan

kyseiseen tutkimukseen soveltuva.

Keréén tutkielman aineiston haastattelemalla kuutta Kelan pohjoisen asiakaspalveluyk-
sikdon palveluasiantuntijaa. Palveluasiantuntijan pddsdéntoisend tyotehtdvéni on asiak-
kaiden ohjaus ja neuvonta Kelan toimistoissa. Haastateltaviksi valikoitui kuusi haasta-
teltavaa pohjoisen alueen eri paikkakuntien toimipisteistd, sekd suuremmilta ettd pie-
nemmiltd paikkakunnilta. Haastateltavat ovat toimineet palveluasiantuntijan tyotehta-
vissd my0s ennen kuin perustoimeentulotuki siirtyi Kelalle. Rajasin haastateltavat poh-
joisen asiakaspalveluyksikon palveluasiantuntijoihin rajaten pois muut Kelan asiakas-
palveluyksikot. Tdmén rajauksen teen haastateltavien edustavuuden sekd kontekstin
huomioimisen vuoksi. Esimerkiksi Gubrium sekd Holstein (2002) viittaavat késitteel-
ld4n kerronnallinen ympéristd yksittdisten kertomusten sosiaaliseen ja institutionaali-
seen yhteyteen (Gubrium & Holstein, 2002). Haastateltavien valinnassa taytyy huomi-
oida se konteksti, jossa haastateltavien erityinen puhetapa ja kertomus syntyvit (Hyvé-

rinen, 2017).

4.2.1 Kerronnallinen haastattelu

Olen valinnut tutkielman haastattelumenetelméksi narratiivisen eli kerronnallisen haas-
tattelun. Kerronnallisen haastattelun tarkoituksena on tuottaa erilaisia kertomuksia tut-
kimuksen aineistoksi. Kertomukset ovat ihmiselle suhteellisen yleinen tapa jésentdd
muun muassa omaa kokemusta sekd identiteettid, silld kertomalla asioita esimerkiksi
omasta terveydentilasta, ihmissuhteista sekd tyostd, vilitimme muille omaa kokemus-
tamme asiasta. Kertomiseen ja kertomukseen liittyy aina olennaisesti my0s merkityk-

senanto ja tdrkeiden sekd merkityksellisten asioiden esiin tuominen ja korostaminen.
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Kaikenlainen kertominen ja kokemusten tulkitseminen ovat osa ihmisen eldmistd ja
olemista koko ajan. Kun tutkimuksen tarkoituksena on ldhestya ihmisen kokemusmaa-
ilmaa, on kertomus kokemustiedon valittidjané, erittdin hyva aineistonkeruumenetelma.

(Hyvérinen, 2017, 174-175.)

Kerronnalliselle haastattelulle on ominaista, ettd tutkija esittdd sellaisia haastatteluky-
symyksid, joihin haastateltava voi vastata kertomuksilla. Tarkoituksena on antaa haasta-
teltavalle mahdollisimman paljon tilaa vapaasti kertoa ajatuksistaan. Kerronnallinen
haastattelu eroaakin paljon esimerkiksi strukturoidusta haastattelusta, jossa haastattelun
rakenne ja tavoite ovat erilaisia. Strukturoidulla haastattelurungolla voi saada aikaan
esimerkiksi raportteja kokemuksen ja kertomuksen sijaan (Hyvérinen, 2017, 177). Tar-
koituksena ei ole kysyé haastateltavalta tarkkoja ja rajattuja haastattelukysymyksid vaan
tarkoituksena on auttaa haastateltavaa konstruoimaan eli rakentamaan oma kertomuk-

sensa.

Freeman (1999) on kiinnostunut minuuden kerronnasta ja tuonut kerronnalliseen haas-
tatteluun termin poeettinen eli luovan mielikuvituksen idean. Poeettinen mielikuvitus
tarkoittaa luovaa kertojaa, joka jaetuista tarinamalleista ja kerronnan keinoin rakentaa
tarinaa minuutensa esitykseksi. Télld Freeman toteaa 10ytidneenséd keskitien essentialis-
min sekd radikaalin konstruktionismin vilille, silld kyse ei ole valmiista thmisen mindén
varastoituneesta identiteettikertomuksesta mutta ei myoskddn minuudesta, jolta puuttui-
si olemus kokonaan tai jolla olisi vain kielellisesti rakennettu muoto. Luovuuden 1dhde
ei siis ole pelkdstddn kertojan sisdisyydessd vaan kertoja myds ammentaa muilta ithmi-
siltd sekd heidén tarinoista ja sanoista. Téllainen kerrottu mind on yhté aikaa sama mutta

erilainen, yksi ja moninainen seké erityinen ja muuttuva. (Freeman, 1999.)

4.2.2 Haastattelujen toteutus

Aloitin haastattelujen toteutuksen laatimalla ensin haastattelurungon. Mité tahansa haas-
tattelua suunniteltaessa, on tirked panostaa haastattelurungon ja haastattelukysymysten
laatimiseen. Kerronnallisessa haastattelussa on olennaista laatia haastattelukysymyksié,
joihin voisi saada vastauksia kertomuksilla. Laadin haastattelurungon teemaan ennen,
nykytilanne seki tulevaisuus seki laadin haastattelukysymykset mahdollisimman avoi-
miksi pyytden haastateltavaa kertomaan esimerkiksi hidnen urasta ja koulutuksesta, ha-

nen kokemuksista liittyen perustoimeentulotuen siirtyméadn, kuten myos hénen odotuk-
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sista tulevaisuuden suhteen. Vaikka haastattelukysymykset voivat johdattaa haastatelta-
van kertomaan myds esimerkiksi erilaisia faktoja, selityksid tai mielipiteitd, (Hyvdrinen
& Loyttyniemi, 2005, 191) pyrin siihen, ettd haastattelu antaisi vastauksia kertomuksina
ja kuvauksina haastateltavan omista kokemuksista. On kuitenkin selvéd, ettd etukéteen
en voi tietdd, millaisia vastauksia haastattelut lopulta antavat, silld kertomuksilta ja kie-
leltdi emme voi odottaa ennalta madrittyja rakenne- ja muotovaatimuksia (Freeman,

1999).

Haastattelua toteutettaessa en voi ennakkoon tietdd, miten haastattelu etenee tai miten
haastateltava reagoi haastattelukysymyksiin. Haastattelijana minun on varauduttava
sithen, ettd haastateltava ei esimerkiksi ymmaérrd haastattelukysymystd tai hdn ei osaa
vastata siithen lainkaan. Varauduin tdhédn laatimalla eri teemoista alakysymyksid mutta
toisaalta haastattelutilanteet vaativat haastattelijalta my0s tilannetajua ja herkkéa korvaa
osatakseen reagoida haastattelun mukanaan tuomiin eri tilanteisiin. Toisaalta Josselson
(2013, 121) on todennut, ettd juuri huonosti onnistuneesta haastattelusta voi syntyé pal-
jon kysymyksid ja vastauksia, jotka vievit tutkimusta uudella tavalla eteenpéin. Haastat-
telu on syytd ndhdd laajemmin vuorovaikutustilanteena eikd pelkdstddn kysymysten

esittdmisena.

Laadittuani haastattelurungon sekd haastattelukysymykset, oli aika toteuttaa haastatte-
lut. Aloitin haastateltavien kartoittamisen olemalla sdhkopostilla yhteydessd Kelan poh-
joisen alueen asiakkuuspalveluyksikon paillikkoon sekd ryhmipddllikdihin. Kerroin
sdahkOpostissani lyhyesti tutkimuksen aiheesta sekéd haastattelujen luonteesta ja pyysin
myds ehdotuksia mahdollisista haastateltavista. Olin rajannut haastateltaviksi ne pohjoi-
sen alueen palveluasiantuntijat, joilla on tyokokemusta myds ajalta ennen kuin perus-
toimeentulotuki siirtyi Kelalle. Sain ryhmépéaallikdiltd hyvin ehdotuksia mahdollisista
haastateltavista, jonka jilkeen ldhestyin haastateltavia sdhkopostitse sekd kerroin heille
tarkemmin tutkimuksen tarkoituksesta, haastattelujen luonteesta ja toteutuksesta, kuten
myo6s anonyymiudesta. Sain sovittua haastattelut kuuden palveluasiantuntijan kanssa ja
toteutin haastattelut huhtikuun 2018 aikana. Pohdin alkuun haastattelujen méarii, onko
kuusi haastattelua riittdvd? Tdhén on kuitenkin mahdotonta vastata etukiteen ennen
haastattelujen toteutusta mutta my0s sen jalkeenkddn. Mistd voin tietdd, milloin aineisto
on riittdva? Tutkimukseni tarkoituksena ei kuitenkaan ole 10yt44 mitdén yleistettdvaa

tietoa vaan perehtya tietyn ilmion syvélliseen tarkasteluun.

Haastateltaviksi valikoituneet palveluasiantuntijat tyoskenteleviat Kelan pohjoisen alu-

een toimistoissa, sekd pienemmilld ettd suuremmilla paikkakunnilla. Haastattelin palve-
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luasiantuntijoita, joilla oli tyokokemusta palveluasiantuntijan tydstd myos siltd ajalta
ennen kuin perustoimeentulotuki siirtyi Kelalle. Toteutin haastattelut tydpaikallani sky-
pe-toiminnolla sekd nauhoitin haastattelut samaisella toiminnolla. Olin myds saanut
haastateltavilta etukiteen luvan nauhoittaa haastattelut seké tiedottanut heitd siitd, ettd
tutkimuksen paityttyd kaikki haastatteluaineisto tuhotaan. Kerroin myds, ettd missddn
tutkimuksenteon vaiheissa sekd loppuraportissa ei tuoda julki haastateltavien nimid tai
muitakaan tietoja, joista heidit voisi tunnistaa. Tutkimuksen tarkoituksesta ja toteutuk-

sesta rehellisesti kertominen lisdd myds luotettavuuden tunnetta.

Haastattelujen toteuttaminen oli mielestdni luontevaa ja haastatteluissa tunnelma oli
rento. Kerroin haastateltaville aluksi tarkemmin itsestini, minkd uskon lisinneen myos
luotettavuuden tunnetta. Painotin kaikille haastateltaville, etti oikeita tai vaérid vastauk-
sia ei ole vaan olen kiinnostunut juuri heidin ajatuksista ja kokemuksista. Pyrin avoi-
muudellani ja rehellisyydelléni rakentamaan luottamusta, silld haastattelijan ja haastatel-
tavan vilille rakentuva luottamuksellinen suhde onkin tirked informaation saannin edel-

lytys (Ruusuvuori & Tiittula, 2017, 66).

Haastattelut olivat kaikki erilaisia ja ainutlaatuisia, joissa miné haastattelijana ja haasta-
teltava toimimme vuorovaikutussuhteessa ja rakensimme syntyneen aineiston. Jokainen
haastattelutilanne oli myos erilainen, kun jotkut kertoivat alusta alkaen erittdin laajasti
kokemuksistaan, kun taas toisille esitin enemmén tarkentavia kysymyksid ja jouduin
johdattelemaan teemoihin tarkemmin. Joissain haastatteluissa haastateltava esimerkiksi
kertoi osittain jo tulevista teemoista tai hén kertoi asioista, joita en ollut edes kysymis-
sd. Néissd tilanteissa pohdin my®ds sitd, ettd enhdn voi tietdd, mika haastateltavan kerto-
masta on tirkedd ja miké ei tai mitd hin lopulta on kertomassa. Tdméan vuoksi haastatel-
tavan puheen keskeytys tai muualle ohjaus voikin olla vaarallista, jotta aineisto ja koko
tutkimus ei kérsisi. Haastattelutilanteessa minun haastattelijana tuli kuitenkin olla koko
ajan tarkkana ja kuunnella, mitd haastateltava kertoo. Haastattelutilanne on eldvé tilan-
ne, jossa tiytyy edetd tilanteen mukaisesti. Huolehdin haastatteluissa kuitenkin siitd, etti

kaikki asettamani teemat tuli kaytya lépi.

Vaikka haastatteluaineisto ei ole yksi kokonainen pelkistddn haastateltavan puhetta si-
séltdva kertomus, voidaan haastateltavien vastauksia pitdd pienind kertomuksina tai ku-
vauksina heididn kokemuksistaan. Kerronnallinen haastattelu voidaan ndhda toteutuneen
silloin, kun aineisto siséltdd haastateltavan pienid kertomuksia, joissa haastattelija on
toiminut kertomusten aktivoijana (Elliott, 2005, 28-33). Haastattelijana pyrkimykseni

olikin edesauttaa haastateltavaa muistamaan ja kertomaan kokemuksistaan suhteessa
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koettuun muutokseen. Jokaisessa haastattelussa haastattelijan ja haastateltavan vilinen
suhde on ainutlaatuinen ja yhdessd he luovat sen kontekstin, jossa erilaisia merkityksia

rakennetaan. (Eriksson & Kovalainen, 2008, 215).

4.3 Tutkimusetikka ja tutkijapositio

Tutkijana olen luonnollisesti huomioinut my0s tutkimusetiikan merkityksen. Kerroin
haastateltaville jo haastattelupyynndissd omasta taustastani, tutkielman aiheesta sekd
haastattelujen luonteesta. Pyrin kuitenkin vélttiméan liian tutkijamaista otetta enké esi-
merkiksi tuonut tarkkoja tutkimuskysymyksiéni ilmi. Ajatus esimerkiksi oman ammatti-
identiteetin rakentumisesta voisi saada haastateltavan pohtimaan, ettd hdn ei osaisi ai-
heesta kertoa. Pyrin kuitenkin alusta alkaen rakentamaan haastateltaviin luotettavuuden
tunnetta kertomalla rehellisesti siitd, mitd tutkimus pitié sisélldén sekd mitd haastatelta-
vilta odotetaan. Painotin haastattelujen aluksi myds sitd, kuinka olen kiinnostunut ni-
menomaan haastateltavan kokemuksista ja kertomuksista omasta tyonkuvasta sekd ha-
nen ndkemyksesti itsestd osana tyotd. Kerroin myds haastattelujen aluksi uudelleen tut-
kimuksen aiheesta, jotta haastateltavalle syntyisi kuva siitd, mistd on kyse ja pyrin joh-
dattelemaan hintd aitheeseen. Uskon, ettd avoimuus sekd rennon ilmapiirin luominen
myo0s rakensivat luotettavuuden tunnetta sekd helpottivat haastateltavan jannitystd sekd
mahdollistivat avoimemman kerronnan. Painotin haastattelujen aluksi myds anonyy-
miudesta ja haastatteluaineiston salassapidosta seké sen tuhoamisesta, jotta haastateltava
uskaltautuisi kertomaan ajatuksistaan rohkeasti. Toisaalta minulle tuli myds haastattelu-
jen jélkeen tunne, ettd haastattelutilanne oli osalle palveluasiantuntijoista keino paésti
kertomaan ja avautumaan heitd askarruttavista asioista. Haastattelutilannehan voi toisi-
naan olla myos terapeuttinen. Kaiken kaikkiaan haastatteluissa toteutui haastattelijan ja
haastateltavan vélinen luonteva vuorovaikutus eivitkd haastattelutilanteet ainakaan

haastattelijan osalta tuntuneet vaivaannuttavilta tai vaikeilta.

Erityisesti laadullista tutkimusta tehtiessd tulee minun tutkijana ymmartda oma roolini
suhteessa tutkimukseen, silld tutkijana olen véistdmaittd osa koko tutkimusprosessia sen
kaikkine vaiheineen. Tutkijan on tarpeen pohtia myds omia oletuksiaan tutkimusta teh-
tdessd. Tdma ilmeni minulle voimakkaimmin haastattelukysymyksid tehtéessd, silld ky-
symyksilld itsessdén jo ohjataan haastattelu tiettyihin teemoihin tai asioithin mutta ky-

symyksista tulisi saada mahdollisimman avoimia, jotta haastateltava kertoisi ja kuvailisi
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kokemuksiaan laajasti. Lahtokohta on kuitenkin se, ettd en voi etukiteen tietdd, mitd
haastatteluissa ilmenee. Tdmin ymmartdminen on tirkedd myos tutkimuksen luotetta-
vuuden vuoksi, jotta tutkimustulokset eivét olisi ennakkoon maarattyjd. Tutkijan tulee
tunnistaa oma tutkijapositionsa, jotta hin ei pdddy tutkimaan itse omatoimisesti luo-
maansa maailmaa, jolloin koko tutkimus on vaarassa viiristyd (Koskinen, Alasuutari &

Peltonen, 2005, 52-54).

Tulkinnallisessa tutkimuksessa tutkija rakentaa sosiaalista todellisuutta, jolloin tutkijaa
on mahdotonta erottaa todellisuudesta erilliseksi olennoksi. Tutkimuskohde ei ole
myo6skéédn irrallinen tutkijasta. Tutkijan mahdollisuus ymmartda tutkimuskohdetta pe-
rustuu juuri siithen, ettd tulkinta syntyy vuorovaikutuksessa tutkimuskohteen kanssa,
jolloin tutkija on véistdméttd osa tutkimuskohdetta. (Heikkinen, 2015.) Hyvirinen ja
Loyttyniemi (2005, 194) lisdévit, ettd haastattelututkimuksen tulkinnallisuuden lisdksi
haastattelututkimuksissa korostuu aina haastattelun kaksi eri osapuolta, haastattelija ja
haastateltava, jolloin tutkija tuo oman kokemus- ja merkitysmaailmansa haastattelutilan-
teeseen, aineiston analyysiin, kuten koko tutkimusprosessiin. Vaikka minun tulee tutki-
jana pyrkid mahdollisimman objektiiviseen tulkintaan sekd pyrkid irrottautumaan voi-
makkaista ilmi6on liittyvistd ajatuksista ja oletuksista, olen tutkijana kuitenkin sidoksis-

sa tutkittavaan ilmidon ja tastd kokonaan irrottautuminen on mahdotonta.

On syytd nostaa esiin, ettd olen tyontekijdnd kohdeorganisaatiossa, joten en ole ulko-
puolinen tutkija suhteessa tutkittavaan ilmioon. Minulla on kahden vuoden tydokokemus
organisaatiossa ja tdlld hetkelld toimin ratkaisuasiantuntijana perustoimeentulotuen
etuudessa. Ratkaisuasiantuntijan tyotehtdvit poikkeavat tutkittavan kohteen, palvelu-
asiantuntijoiden, tyotehtdvistd mutta minulle on muodostunut késitykseni siitd, ettid pe-
rustoimeentulotuen siirtyméd on vaikuttanut myds palveluasiantuntijoiden tyohon ja
tyonkuvaan. Aluksi ajattelin, ettd tyontekijdpositioni tutkittavassa kohdeorganisaatiossa
on haitta mutta mitd pidemmalle tutkimus eteni, huomasin timén olleen etu. Esimerkik-
si jo haastattelukysymyksid laatiessa oli helpompi ymmartdd tutkittavaa ilmioté ja sité,
mitd tutkimuksella haluan saavuttaa. Organisaation ulkopuolelta tulevalla tutkijalla ei
valttdmattd olisi yhtd laajaa tietimystd organisaatiosta ja sen toiminnasta, kuten perus-
toimeentulotuen siirtymin vaikutuksistakaan. Toisaalta on kuitenkin tasapainoiltava
omien ldhtokohtien ja ennakko-oletusten kanssa, jotta ndma eivét liikaa ohjaisi tutki-

muksen etenemistd ja tutkimustuloksia eikd tutkimuksen luotettavuus karsisi.

Ratkaisuasiantuntijan tyontehtdvini myotd olen péddssyt perehtymédén erilaisiin muutos-

keskusteluihin sekd kiinnostunut muutoksen vaikutuksista organisaatio- ja yksilotasolla.
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Aito kiinnostukseni tutkittavaa ilmidtd kohtaan antoi myds lisémotivaatiota tutkimuksen
toteuttamiselle. Tutkimusta tehtdessd huomasin, kuinka minulle syntyi uusia ajatuksia ja
ideoita ylipddnsd muutoksesta ja sen vaikutuksista ja vililld ajatukset pddsivat harhaile-
maan omasta tutkimusfokuksesta, jolloin minun tdytyi palauttaa mieleeni, mitd oikein

olinkaan tutkimuksessani tekeméssa.

Haastattelutilanteissa oli my0s erilaisia tilanteita, joissa tutkijan subjektiivisuus ja ob-
jektiivisuus nousivat esiin. Toisaalta minun tuli haastattelijana olla avoin kaikelle ker-
ronnalle eikd esimerkiksi kommentoida tai osoittaa haastateltavalle, ettd tieddn asiasta
tai etenkddn kommentoida, mitd mieltd asiasta olen. Haastateltavat kuitenkin kayttivit
tietynlaisia organisaation ja tyon termejd, koska he olettivat ja my0s tiesivdt minun
ymmartivan, mistd he kertovat. Toisaalta minun tuli kuitenkin tarkentaa asiaa lisdky-
symyksilld, jotta haastateltava kertoisi asiasta enemmén. Enhén voi pelkéstidn olettaa,
mitd haastateltava termilld tai asialla tarkoitti. Tilanteesta teki myos haastavan, mikali
haastateltavat kommentoivat minun tyonkuvaani verraten esimerkiksi heidén palvelu-

asiantuntijan tyotehtdvainsd minun ratkaisutyon tydtehtéviin.

Se, ettd olen tutkijana osa organisaatiota, on sekd hyoty ettd haitta. Haastateltavat tiesi-
vit minun tutkijana olevan osa organisaatiota ja tiesivit tyonkuvani. Toisaalta timé voi
vaikuttaa sithen, ettd haastateltavat kertovat asioista avoimemmin ja yksityiskohtai-
semmin, koska minulla on tutkijana jo jonkinlainen késitys koetusta muutoksesta ja
esimerkiksi terminologiasta, jota Kelalla kdytetdén. Toisaalta haastateltavat voivat jittia
myds jotain kertomatta olettamalla, ettd tiedin etukéteen joistain asioista tai he voivat
kokea minun olevan liian ldhelld tutkittavaa kohdetta eivitkd uskalla kertoa kaikkea.
Ehkd my0s organisaation ulkopuoliselle tutkijalle voisi olla helpompi kertoa, koska tut-
kijalla ei olisi niin paljon tietoa ja oletuksia organisaatiosta tai tutkittavasta ilmidsta.
Vaikka ldheisestd tutkijapositiosta on sekd hyotyjd ja haittoja, koen téssd tapauksessa
asian olleen enemmaén hyoty. Tuntuisi haastavalta tarkastella jotain ilmi6ta tdysin ulko-
puolelta, jos organisaatiosta tai ilmidsti ei olisi mitddn ennakkotietoa. On myds ymmar-
rettdvé, ettd tulkinnallista tutkimusta tehtéessd, oma positioni kaikkine tulkintoineen on
vahvasti osa tutkimusta. Térkeintd lopun viimein kuitenkin on se, ettd oman tutkijaposi-

tion olemassaolon ja sen vaikutukset osaa tunnistaa.
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4.4 Narratiivinen analyysi

Kerittydni haastatteluaineison, oli minun seuraavaksi perehdyttdvé sithen, mitd aineis-
tolle teen eli milld tavoin aineisto analysoidaan. Valitsin analyysitavaksi narratiivisen
analyysin, silld se soveltuu hyvin kerronnallisen tutkimuksen toteutukseen sekd identi-
teetin tutkimiseen. Narratiivinen analyysi antaa tutkijalle myos mahdollisuuden tulkita

aineistoaan monin eri tavoin.

Aineiston analysointi alkoi mielestini jo haastatteluvaiheessa, kun haastattelin haastatel-
tavia ja tein jo haastattelutilanteessa erilaisia muistiinpanoja siitd, mitd haastattelussa
nousi esiin tai mikd oli esimerkiksi ylldttdvad. Myos aineiston litterointi oli jo jonkin-
laista analyysin tekoa, silld tuolloin palasin aineiston késittelyyn jo toistamiseen seki
tein siitd esiymmarrystd. Litteroin aineiston kdyttdmalld word-toimintoa sekd kirjotin
puhutun haastatteluaineiston sanasta sanaan. Litteroitua tekstid tuli yhteensd 71 sivua.
Koska litteroinnin tarkkuuteen vaikuttaa se, mitd tutkin, en esimerkiksi litteroinut huo-
kauksia, taukoja tai dinenpainoja (Ruusuvuori & Nikander, 2017). Tami johtuu siité,
ettd olen kiinnostunut puheen sisillosta ja siitd mitd puhutaan enkd tavasta, miten puhu-
taan. Litteroinnin jélkeen oli minun paneuduttava analyysin konkreettiseen tekemiseen
ja selvitettdvd, miten analyysid tehdddn. Tutkijana minun tulee kuitenkin muistaa, etti
vaikka tarkastelen aineistoa useaan kertaan, tulkitsen sitd oman havaintokykyni rajoit-

tamana (Ruusuvuori & Nikander, 2017).

Aineiston analyysimenetelmén valintaan vaikuttaa se, minkilaiseen ongelmanasetteluun
tutkimuksella halutaan vastauksia. Tarkoitukseni on tutkia palveluasiantuntijoiden ker-
tomuksia ja kokemuksia muutoskontekstissa ja sitd, miten timd on rakentanut heidén
ammatti-identiteettid, joten valitsin tdhdn sopivaksi analyysimenetelméksi narratiivisen
analyysin. Kuten Heikkinen (2015) on todennut, ettd aineiston ei itsessdén tarvitse olla
tarinallinen tai juonellinen vaan aineistosta voidaan muodostaa uusi juonellinen koko-
naisuus eli uusi tarina. Narratiivisen analyysin menetelmin pyrin rakentamaan uuden
narratiivin tai uusia narratiiveja siitd, miten palveluasiantuntijoiden ammatti-identiteetti
on rakentunut suhteessa muutokseen. Tarkoituksena on toisaalta keskittyd sithen, min-
kilaisia kertomuksia haastateltavat tutkimuskohteesta kertovat mutta pohtia myds, min-

kilaisena kertomuksena tutkimuskohde on olemassa.

Narratiivisessa analyysissi tutkija organisoi ja tulkitsee empiiristd aineistoaan. Tutkijan

tarkoituksena on organisoida ja tulkita aineistoa kuvailemalla aineistossa esiintyvid joh-
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donmukaisia tapahtumia, tilanteita ja toimia tavalla, jotta tutkija voi rakentaa yhden tai
useamman uuden narratiivin. Analyysissd syntyneitd narratiiveja tulkitaan ja niistd kes-
kustellaan. Tarkemmin narratiivinen analyysi ilmenee tutkimuksessani merkitysten ana-
lyysind, jolla viitataan narratiivien siséltoon eli esimerkiksi ongelmiin, teemoihin ja
malleihin. Merkitysten analyysissd keskiossd on narratiivin sisdltd seké tarkoituksena on
vastata kysymykseen siitd, mitd on kerrottu. Merkitysten analyysid tehtdessd voidaan
puhua myds temaattisesta analyysistd, jolloin aineisto ensin luokitellaan teemoittain,
jonka jéilkeen teemoista rakennetaan merkityksid siséltdvid tarinoita. Télloin tutkijan
rooli on keskeinen, koska tutkijan tehtdvéd on luoda uudet narratiivit. (Eriksson & Kova-
lainen, 2008.) Maitlis (2012) toteaa, ettd temaattinen analyysi tutkii nimenomaan tarinan
sisdltod eikd esimerkiksi sitd, miten jokin on sanottu. Temaattinen analyysi korostaa

nimenomaan yhteisten teemojen 16ytadmista.

Narratiivista tutkimusta tehtdessé on syyté tehdé kisitteellinen ero narratiivien analyysin
sekd narratiivisen analyysin vilille. Narratiivien eli kerronnan analyysi perustuu aineis-
ton kielelliseen analysointiin sekid erilaisten kertomusten luokitteluun. Narratiivinen
analyysi on kiinnostunut narratiivien eli kertomusten siséllostd ja uuden tarinan synty-
misestd. Kdytin tutkielmassani narratiivista analyysid, jonka tarkoituksena on tuottaa
aineiston kertomusten perusteella yksi tai useampi uusi narratiivi eli kertomus. Tarkoi-
tuksena ei ole luokitella aineistoa vaan pyrkid tuomaan esiin aineiston kannalta keskei-
sid teemoja. Aineiston yksittiisistd elementeisti muodostetaan tarina, johon olennaisesti
liittyy my®ds tarinan juoni. Tarkoituksena ei siis ole niinkédédn tehda perusteellista analyy-
sid vaan rakentaa erilaisista osista uusi kokonaisuus. (Polkinghorne, 1995; Heikkinen,

2015.)

Narratiivisessa analyysissd rakennettava narratiivi on merkityksellinen rakenne, joka
organisoi tapahtumia ja ihmisten toimia kokonaisuudeksi. Télloin yksilon tekemiset ja
erilaiset tapahtumat sekd tarinan konteksti muodostavat tarinan juonen sekd kokonai-
suuden. Tarinat sisdltdvat myos aina erilaisia merkityksid. (Polkinghorne, 1988.) Tut-
kielmassani rakennettavat narratiivit rakentuvat haastateltavien kertomusten osasista.
Niiden kertomusten my6td voimme tunnistaa ja rakentaa erilaisia malleja yksildiden

kertomuksista seké vertailla nditd mahdollisesti toisiinsa.

Narratiivista analyysié tehtdessd on minun tutkijana ymmaérrettivi, ettd myos mind tut-
kijana rakennan narratiivia analysoimalla tutkimusaineistoa. Tutkijana rakennan erilai-
sia merkityksid niissé tarinoissa, joita kerron haastatteluaineistosta. Mind tutkijana luon

narratiivisessa analyysissd oman narratiivin tutkittavien eldmaéstd (Maitlis, 2012, 501).
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Tutkimusnarratiivit ovat erddnlaisia merkityskokonaisuuksia, joissa rakennamme omaa
sekd muiden identiteettid (Chase, 2005). Tutkimuksen lopullinen kertomus valmistuu

kuitenkin lopulta tutkimuksen lukijassa (Saarinen, 2003).

4.5 Tutkimuksen arviointi

Tieteellistd tutkimusta tehtiessd tulee aina arvioida tutkimuksen luotettavuutta. Tutki-
musta voidaan arvioida kolmen peruskriteerin mukaan, jotka ovat tutkimuksen reliabili-
teetti, validiteetti ja tutkimuksen yleistettivyys (Moisander & Valtonen, 2006). Reliabi-
liteetin, validiteetin ja yleistettdvyyden kriteerit soveltuvat yleisesti ottaen paremmin
madrallisen tutkimuksen arviointiin, kun taas laadullisessa tutkimuksessa ndiden arvi-
oiminen on hieman haastavampaa. Kerronnallinen tutkimukseni ei nimittdin tdhtda ob-
jektiivisuuteen tai tilastollisesti esitettéviin faktoihin vaan tutkimukseni perustuu tulkin-

nallisuuteen ja ndkemykseen tiedosta sosiaalisesti rakentuvana.

Validiteetilla viitataan yleensé niihin tulkintoihin ja yleistyksiin, joita tutkija tutkimuk-
sessaan tekee. Télld tarkoitetaan sitéd, kuinka totuudenmukaisina tutkijan tekemié véittei-
td voidaan pitdd. (Moisander & Valtonen, 2006.) Koska tutkimukseni on kerronnallinen
tutkimus, on mahdotonta 16ytdd yksiselitteisid totuuksia ja vastauksia siithen, mikd maa-
ilmassa on totta ja mika ei, silld tutkimukseni perustuu ajatukseen maailmasta sosiaali-
sesti rakentuvana. Tulkinnallisesta tutkimuksesta on mahdotonta sanoa, ettd jokin asia
olisi sellaisenaan ainoastaan totta. Kuten Moisander & Valtonen (2006) toteavat, ettd
merkityksellisempdd on arvioida tutkimuksen prosessia, kuten valittuja metodeja tai
tutkijan positiota suhteessa tutkimukseen. Tutkija luo tutkimusprosessissa tietoa ja to-
tuutta valitsemalla tutkimukselleen aineistonkeruumenetelmén, analyysitavan sekd ra-
kentaessaan tutkimustuloksia ja koko tutkimusraportin, jolloin tdmédn prosessin sekd

prosessissa tehtyjen valintojen perustelut tulisi saattaa arvioinnin kohteeksi.

Tutkimuksen reliabiliteetilla tarkoitetaan yleensd tutkimustulosten toistettavuutta eli
sitd, jos tutkimus toistettaisiin, saataisiinko tutkimuksessa samat tulokset, tulkinnat ja
véitteet. Tdmén arviointi méérdllisessd tutkimuksessa olisikin selkedmpdd toistamalla
tutkimuksen kokeet ja mittaukset uudelleen mutta laadullisessa tutkimuksessa reliabili-
teetin arvioiminen ei olekaan niin yksinkertaista. Laadullisessa tutkimuksessa reliabili-

teetilla voidaan tarkoittaa esimerkiksi metodologisten valintojen perusteltavuutta ja 14-
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pindkyvyyttd tai esimerkiksi sitd, ettd aineisto on nauhoitettu asianmukaisin vélinein.

(Moisander & Valtonen, 2006.)

Koska tutkimukseni on kerronnallinen, ei tutkimukseni tarkoituksena ole tuottaa yhti
totuutta, joka on “sielld jossain” vaan tuottaa yksi versio totuudesta; totuus, joka on ker-
rottu jonkun ndkokulmasta. Koska kerronnallisessa tutkimuksessa tieto ja totuus ovat
aina tulkittuja, samat kertomukset voidaan aina kertoa eri tavoin ja tilloin myds totuus
muuttuu. (Eriksson & Kovalainen, 2008.) Mikdli toteuttaisin tutkimuksen uudelleen
joko samassa tai erissé organisaatiossa, olisi tutkimukseni prosesseineen ja lopputulok-
sineen erilainen. Tutkimukseni palveluasiantuntijoiden ammatti-identiteetin rakentumi-
sesta on siten vain yksi mahdollinen versio tutkittavasta kohteesta ja todellisuudesta.
Riessman (2008) on todennut, ettd juuri laadullista tutkimusta arvioitaessa, arvioinnin
kohteena ovat teoreettiset ja metodologiset valinnat sekd se prosessi, millé tavoin tutki-

mus ja tulkinta ovat rakentuneet.

Koska kerronnallista tutkimusta on vaikea arvioida reliabiliteetin, validiteetin sekd
yleistettdvyyden perusteella, voidaan kerronnallisen tutkimuksen arviointiin soveltaa
vakuuttavuuden, johdonmukaisuuden, vastaavuuden sekd kdytdnnoén hyddyn kriteerejd
(Riessman, 1993). Tutkimuksessa on syytd arvioida tulkintaa ja tutkimustuloksia; ovat-
ko ne perusteltuja ja vakuuttavia? Ovatko myo6s tutkimuksessa kiytetyt teoriat ja meto-
dologiat johdonmukaisia tutkimustulosten sekéd kaytetyn tulkinnan kanssa? Téssd yh-
teydessd on syytd arvioida koko tutkimusprosessin johdonmukaisuutta. Toisaalta tutki-
mukseen osallistuneilta eli haastateltavilta voitaisiin tarkistaa tutkimuksen havaintojen
vastaavuutta. Tieteellisen tutkimuksen ja mahdollisten jatkotutkimusten ndkdkulmasta
tulee pohtia my0s kaytdnnon hyotyd. Onko tutkimuksella minkdénlaista kdytdnnon hyo-

tyd tai avaako se uusia ndkokulmia tulevaisuuden jatkotutkimukselle?

Olen tuonut tutkimuksen arvioinnin osaksi tutkimustani perustelemalla tutkimusaiheeni
ja tutkimusongelmani, valitsemalla tutkimukseen soveltuvat menetelmédt sekd avannut
tutkimuksen tekoprosessia tutkimuksen alusta johtopdétoksiin saakka. Toisaalta kuiten-
kaan pelkkien soveltuvien menetelmien valinta ei takaa mitddn vaan menetelmii tulee
osata soveltaa oikein ja perustellusti. Juuri perusteltavuus on tirked osa tutkimusta ja
sen arviointia, silld koko tutkimusprosessi perustuu tutkijan tekemiin perusteltuihin va-
lintoihin. Olen tutkimuksessani esitellyt aluksi tutkimusaiheen ja perustelut sen valikoi-
tumiselle, kuten my0s esitellyt aineistonkeruumenetelmén sekd analyysitavan peruste-
luineen. Olen my0s tuonut tutkimuksessani esille tutkimuksen tieteenfilosofiset 1dhto-

kohdat sekd tuonut ilmi tutkimuksen tulkinnallisen ldhtokohdan. Laadullisessa tutki-
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muksessa tutkimuksen arviointi perustuukin siihen, ettd tutkija esittelee ja perustelee
tutkimuksessa tehdyt valintansa mutta lopullisen arvioinnin tutkimuksen luotettavuudes-

ta tekee tutkimuksen lukija.
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5S HAASTATTELUISTA TARINOIKSI

Aloitin narratiivisen analyysin tekemisen lukemalla haastatteluaineistoa ldpi yksi haas-
tattelu kerrallaan. Tutustuin ensin jokaiseen haastatteluun erikseen, minka jalkeen aloin
tarkastella aineistoa laajemmin yhtend kokonaisuutena. Luettuani lapi litteroitua haastat-
teluaineistoa alkoi aineistoista 10ytyd yhteneviisid teemoja. Pyrin lukemaan ja tulkitse-
maan aineistoa ammatti-identiteetin rakentumisen ndkdkulmasta, ja aineistoista alkoikin
16ytyéd tdhan liittyvid merkityksid. Oli mielenkiintoista huomata, ettd vaikka jokainen
palveluasiantuntija koki ja kertoi muutoksesta eri tavoin, oli haastatteluista [0ydettidvissa

sekd erovaisuuksia ettd yhtdldisyyksia.

Jotta pystyin ldhestyméédn tutkimusongelmaani sekd ymmartiméédn aineistoani, aloin
rakentaa tutkielman analyysié narratiivien eli tarinoiden muodossa. Narratiivit rakentu-
vat kdytetyn aineiston osasista, joiden avulla pyrin avaamaan palveluasiantuntijoiden
kokemuksia ja ajatuksia tyonkuvan muutoksesta sekd vastaamaan siihen kysymykseen,
miten he rakentavat ammatti-identiteettidén suhteessa muutokseen. Aloitin analyysin
teon luokittelemalla ja yhdistelemélld aineistoista esiin nousseita teemoja. Namé teemat
voidaan  madritelld empiirisestd  aineistosta  nousevien  késitteiden, ideoiden
tai erovaisuuksien mukaan. Aineistoa kisitellidn teemoittain, joiden perusteel-
la kehitetddn juoni ja rakennetaan uusi(a) merkityssisallolli-
sid kertomuksia. Tekemdsséini temaattisessa analyysissd korostuukin tutkijan merkitys
kertomusten rakentajana. (Eriksson & Kovalainen, 2008.) Teemoja luokittelemalla ja
yhdistelemilld alkoi aineistosta muodostua kaksi eri tarinaa eli narratiivia. Ndiden kah-
den narratiivin myOtd pystyin ymmértdmadn, minkélaisia asioita palveluasiantuntijat
nostavat esiin koetusta muutoksesta sekd minkélaisia merkityksid muutokselle annetaan.
Yksi rakennettu narratiivi ei siis edusta vain yhtéd palveluasiantuntijaa tai yht identiteet-

tid vaan molemmat narratiivit edustavat yhdessi koko haastatteluaineistoa.

Tutkimukseni on narratiivinen eli kerronnallinen tutkimusotteeltaan mutta myos aineis-
toltaan sekd analyysiltdén. Narratiivilla tarkoitetaan tutkimukseen osallistuvien kerto-
muksia kokemuksistaan, silld juuri kertomalla asioita pyrimme jéarkeistiméin koke-
maamme (Riessman, 2008, 6-7). Tassa tutkimuksessa keskeisintd on ihmisen oma, hen-
kilokohtainen kertomus, jolla tarkoitetaan yksilon kokemien tapahtumien ja tunteiden
kokonaisuutta omasta eldméstd (Riessman, 1993). Téssd tutkimuksessa haastateltavien
kertomat tarinat keskittyvit yksittdiseen ajanjaksoon heidin eldméstddn, kun he kertovat

kokemuksistaan osana koettua organisaatiomuutosta. Niistd kertomuksista rakennan
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edelleen narratiivisessa analyysissd kaksi uutta narratiivia, joiden myotd pyrin vastaa-
maan alkuperdiseen tutkimusongelmaani ammatti-identiteetin rakentumisesta muutos-
kontekstissa. Narratiivinen ldhestymistapa tutkimukseen seké tarinankerronta tarjoavat-
kin hyvén ldhtokohdan identiteettien rakentumisen tutkimukselle, silld tarinankerronnan

myo6té yksilot konstruoivat minuuttaan sekd suhdettaan omaan tyohon.

Rakentamani narratiivit ovat tapahtumia ja henkilohahmoja sisdltdvid kokonaisuuksia
sekd ne on esitetty tietyssd ajassa ja tietyssd organisaatiokontekstissa. Narratiiveilla on
aina my0s rakenne ja juoni seké se on yksi erityinen ja ainutlaatuinen tapa kertoa jokin
tarina. (Eriksson & Kovalainen, 2008, 212.) Verrattuna ei-narratiivisiin teksteihin narra-
tiivit ovat sisdlloltddn rikkaita, silld ne ovat helposti muistettavissa sekd ne antavat aina
kontekstin (Riessman, 1993). Narratiivin rakentaminen on aina luovaa toimintaa ja ra-
kentamani narratiivit ovat yksi mahdollinen tapa tehdid tutkimusta. Tutkimuksessani
jokainen haastateltava on kertonut oman kokemuksena kertomuksen muodossa ja narra-
tiivisessa analyysissa rakennan tdstd haastatteluaineistosta omat narratiivit. On todetta-
va, ettd aineistosta esiin nousseet narratiivit voitaisiin rakentaa mahdottoman monella
tavalla eikd téten tdssd tutkielmassa rakennettuja narratiiveja voida pitdd yhteni ainoana
totuutena. Molemmat rakentamani narratiivit on rakennettu palveluasiantuntijoiden ker-
tomuksista ja kokemuksista yhdessd heiddn eldménsd ja uransa vaiheessa. On tidrked
myos tiedostaa organisaatiokonteksti, jossa kertomukset on kerrottu mutta myds josta
narratiivit on rakennettu. Mielestidni tima onkin narratiivisen tutkimuksen rikkaus, silla
narratiivisen analyysin tekeminen antaa tutkijalle mahdollisuuden tulkita aineistoaan

monin eri tavoin.

Olen muodostanut aineistosta kaksi narratiivia, jotka ovat "Muutoksiin sopeutuja" sekd
"Muutoksista kriisiytyjd". Taméi jaottelu on tehty sen perusteella, miten haastateltavat
ovat muutoksen kokeneet sekd minkélaisia merkityksid he muutokselle antavat. Muu-
toksiin sopeutuja ja muutoksista kriisiytyjd ovat tyyppinarratiiveja siitd, miten koettu
muutos on ilmennyt haastateltaville. Ndiden narratiivien pohjalta voin rakentaa késitysta
siitd, miten palveluasiantuntijat rakentavat ammatti-identiteettiddn suhteessa koettuun
muutokseen. Ammatti-identiteetilld tarkoitan ihmisen suhdetta omaan ty6honsé eli min-
kalaisia merkityksid tyolle annetaan omassa eldmésséd (Eteldpelto, 2007). Yksinkertai-
simmillaan ero rakentamieni tyyppinarratiivien vililld on siind, kun osa haastateltavista
on kokenut muutoksen helppona, kun taas toisille muutos on aiheuttanut jopa kriisiyty-

mistd omassa ty0ssa.
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Kahden edelld mainitun teeman lisdksi haastatteluista nousi esiin myds tyOyhteison
merkitys. Erityisesti muutostilanteissa haastateltavat kokevat koko tydyhteison kolle-
goineen ja esimiehineen olevan tirkedssd roolissa sekd tyOssd menestymisen mutta
myo0s tyOssd jaksamisen kannalta. Kollegoilta ja esimiehiltd saatu tuki tydssd selviyty-
misessd koetaan tarkedksi asiaksi. TyOyhteison merkitys ilmenee kuitenkin erilaisena
suurempien paikkakuntien isommissa toimistoissa verrattuna pienten paikkakuntien
pienempiin toimistoihin. Koettu muutos voi erityisesti isoimmissa toimistoissa parantaa
palveluasiantuntijoiden ja myds koko toimiston tyontekijoiden ilmapiirid ja lisdtd yh-
teenkuuluvuuden tunnetta. Vaikka muutos koetaan raskaana ja pahoinvointia aiheutta-
vana, se saa kuitenkin tyontekijit hakemaan tukea ja apua toisilta tyontekijoiltd ja he
kokevat olevansa “samassa veneessd”, mikd taas vaikuttaa positiivisesti tydilmapiiriin.
Tama ei vélttimattd kuitenkaan toteudu pienemmissd toimistoissa, joissa palveluasian-
tuntijan tyotehtdvad hoitaa vain yksi tai muutama henkild. Télloin palveluasiantuntijat
eivit saa tukea muilta samaa tyotehtdvad tekeviltd henkil6iltd ja myds muut toimiston
tyontekijit voivat tuntua kiireen ja stressin keskelld etdisiltd. Pienemmisséd toimistoissa
muutos ei vilttdmattd lisdd yhteenkuuluvuuden tunnetta vaan enemmaénkin rikkoo tyo-
yhteisod sekd saa tyon tuntumaan entistd raskaammalta. Erityisesti pienemmilld toimis-
toilla korostuu se, kuinka kollegojen ja esimiesten tuki ja apu tulisi olla helposti saata-
villa esimerkiksi Internetin kautta, jotta myOs pienempien toimistojen tyontekijét saisi-

vat tarvittavan tuen muutoksen keskella.

Téssd yhteydessd voimme todeta myds kahden eri yksikon, asiakkuuspalvelujen seké
vakuutuspiirien ratkaisutyon, vilisen kuilun. Vaikka samassa Kelan toimiston tiloissa
tyoskentelee useita tyontekijoitd, voi tydyhteiso olla jakautunut kahteen eri leiriin, asi-
1lmid, silld perustoimeentulotuen mukanaan tuoma muutos on vaikuttanut Kelaan koko-
naisuudessaan sekd myos eri yksikdihin. Muutos ei kuitenkaan vélttimattd ole ldhenté-
nyt eri yksikodiden tyontekijoitd, vaikka he tydskentelisivéit samoissa fyysisissd tiloissa
saman kaikille uuden sosiaalietuuden, perustoimeentulotuen, parissa. Télloin ratkaise-
vana tekijdnd on se, missd Kelan yksikoissd kukanenkin tyoskentelee ja mikd on henki-
16n tyotehtdvé. Tédssd on kuitenkin huomioitava, ettd myos paikkakuntakohtaisia eroja
on. Selvid kuitenkin on, ettd muutos- ja kriisitilanteissa tydyhteiso tuo tukea ja turvaa,

vaikka tdma ilmenee erilaisena ja saa eri merkityksensé eri kokoisissa tyoyhteisoissa.

Haastatteluissa korostui haastateltavien puhe jatkuvasta muutoksesta heidéin Kela-

historiansa aikana. My0s palveluasiantuntijan tydnkuva on muuttunut vuosien varrella.
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Jokainen haastateltava otti jollain tapaa myds kantaa organisaatiomuutokseen, jossa
Kelan asiakkuuspalveluyksikko ja ratkaisutyd eriytettiin muutama vuosi sitten. Aiem-
min my06s palveluasiantuntijan tyonkuvaan kuului ratkaisuty6td mutta organisaatiomuu-
toksen myota ratkaisutyo jdi kokonaan pois heiddn tyonkuvastaan. Tydnkuvaan on tullut
muutoksena myds puhelinpalvelua ja asiakkaiden palveluopastusta. Yhtend tulevaisuu-
den muutoksena palveluasiantuntijat ndkeviét, ettd heiddn tyonkuvaansa kuuluisi jonkin-
laista ratkaisutyotd automaattiratkaisujen osalta sekd he hoitaisivat muun muassa Kelan
verkkopalvelun viestipalvelua. Yleisesti haastateltavat kokevat, ettd muutos on jatkuvaa

ja tiedostavat, etti tyonkuva tulee my0s jatkossa muuttumaan.

Koska tutkielmani tarkoitus on késitelld ammatti-identiteetin rakentumista muutoskon-
tekstissa, en ota tutkielmassani kantaa sithen, onnistuiko perustoimeentulotuen siirtyméa
muutoksena vai ei tai mitkd seikat tdhén vaikuttivat. Tarkoitukseni on perehtya siihen,
mitd yksittdiset tyontekijdt kertovat koetusta muutoksesta ja miten he ovat rakentaneet
ammatti-identiteettidén suhteessa muutokseen. Jotta voin ldhestyd tutkimusongelmaani
tarkemmin, ldhestyn aihetta narratiivisen analyysin keinoin rakentamalla haastatteluai-
neistosta kaksi narratiivia eli muutoksiin sopeutujan ja muutoksista kriisiytyjan. Olen
rakentanut narratiivit sisélloltddn sen kaltaisiksi, mitkd avaavat palveluasiantuntijoiden
kokemuksia koetusta muutoksesta. Késittelen seuraavaksi kahta rakentamaani narratii-

via.

5.1 Muutoksiin sopeutuja

5.1.1 Eliméinkokemus muutoksista selviytymisen edellytys

"Onko tdssd niinku idn myotd sitten jotaki tapahtunu ettd ei tdd ookkaan

1

ollu sitten niin kamalaa.’

Muutoksiin sopeutuja on henkild, joka on ammentanut voimavaransa tyeldmién ela-
méankokemuksensa kautta. Muutoksiin sopeutuja ei ole endd nuori aikuinen mutta ei
kuitenkaan vield elidkeidssd. Hénelld on idn mukanaan tuomaa varmuutta ja eliménko-
kemusta, miké heijastuu myos tydeldmddn. Hian kokee, ettd ennen hén saattoi olla tyos-
sadn arka mutta nyt idan myotd hénelld on enemmén valmiuksia pérjita tydssdédn, vaikka

ty0 olisikin ajoittain raskasta. Muutoksiin sopeutuja kokee, ettd nykyédédn hin pérjaa pal-



43

veluasiantuntijan tydssd hyvin, vaikka tyotehtdvad siséltddkin uutena ulottuvuutena pe-
rustoimeentulotuen mukanaan tuoman sosiaalihuollon ndkékulman. Nuorempana sosi-
aalihuollossa tyoskennellessddn hén koki sosiaalihuollon tyon epdmukavaksi ja raskaak-
si mutta nyt hin kokee olevansa valmis kohtaamaan rankkojakin asiakaskohtaamisia,

silld iin myd6td hdn on saanut varmuutta tyohon.

Muutoksiin sopeutuja kokee, ettd kaikki eldmdnkokemus lasten hankinnasta ja kasva-
tuksesta mydten on vaikuttanut siihen, ettd tydeldmédsséd ei mikdén uusi tilanne tai muu-
tos hdntd paljoa hetkauta. Han my0s kokee, ettd juuri nuoret henkilot eivit palvelu-
asiantuntijan ty0ssd pérjéé, koska heilléd ei ole riittdvasti elamédnkokemusta esimerkiksi
haastavista tilanteista. Nuoret tyontekijit hakeutuvatkin palveluasiantuntijan tyotehté-

vistd muualle, koska tdssd tyossd eivdit nuoret pdrjdd.

”...johtaja kysy ettd kumman valihen niin valihin tdmdn asiakaspalvelun
enkd oo kylld katunu kylld tykkddn tykkddn olla ja just toi vdliton asiakas-

palvelu niinkun naamatusten niin se on musta kaikista kivointa.”

Muutoksiin sopeutujalle on kertynyt eliménvarrella hyvin myos tydkokemusta. Héanelld
on tyokokemusta sosiaalihuollon alalta mutta hén on ehtinyt tehdd myds muiden alojen
tyotehtdvid. Kelalla hdn toimi aluksi kesdtyontekijdnd mutta sittemmin hén sai vakitui-
sen tyosuhteen. Muutoksiin sopeutuja on ollut Kelalla tdissé jo silloin, kun asiakaspal-
velun ja ratkaisutyon yksikot eriytettiin. Ndiden kahden vililtd hédn valitsi asiakaspalve-
lutyon. Muutoksiin sopeutuja kokee, ettd kaikenlaisista muutoksista huolimatta, hin
haluaa tehdé palveluasiantuntijan ty6td eikd hén kadukaan, ettd timén aikoinaan valitsi.
Muutoksiin sopeutuja kokee, ettd kaikenlainen tyokokemus ja erilaiset tydtehtivit seka
alemmin ratkaisuty0ssd ja nyt asiakaspalvelussa ovat vahvistaneet hianen kokonaisval-

taista osaamista ja hédnelld onkin nyt aika hyvd tuntuma tdstd kelatyostd.

Kuten ylld olevasta narratiivista selvidd, muutoksiin sopeutuja on kokenut muutokseen
sopeutumisen suhteellisen helpoksi. Hin on alkanut pohtia sitd, miksi hdn koki perus-
toimeentulotuen siirtymén sekd tydnkuvan muutoksen helppona, kun taas jotkut ovat
kokeneet muutoksen raskaana ja jopa vaihtaneet tyotehtdvdd. Muutoksiin sopeutuja pe-
rustaa selviytymisensé siihen, ettd hinelld on kokonaisvaltaista eliménkokemusta seké
tyokokemusta ja idn mukanaan tuomaa viisautta. Hinen mielestdin muutos- ja kriisiti-

lanteissa kokemus on kaikkein tirkeintd, silla nuoret ja kokemattomat eivit parjad muu-
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toksen ja paineen alla. Nuoret tyontekijit eivit pérjad palveluasiantuntijan tydssé, koska
heilld ei ole riittdvdd kokonaisvaltaista kokemusta eldmastd ja tyostd. Tamidn lisdksi
myos kokonaisvaltaisella osaamisella on vaikutusta sithen, ettd muutoksiin sopeutuja on
sopeutunut tyonkuvan muutokseen. Hinen osaamisensa on karttunut elimén varrella
tehtyjen eri tyotehtdvien myotd sekd aiemmissa tyOpaikoissa mutta myds Kelan tyoteh-
tdvissd. Tyonkuvan muutokseen sopeutumista on edesauttanut myos se, ettd hdnelld on
tyokokemusta sosiaalialalta, silld yhtend suurena tydnkuvan muutoksena tuli perustoi-

meentulotuen mukana tuoma sosiaalihuollon ndkdkulma.

Muutoksiin sopeutujan narratiivista selvidd, ettd vaikka muutos on henkilon kokemus
yhdessé hédnen eldminsi vaiheessa, on identiteetin rakentuminen eliménmittaista. Iden-
titeetti ei rakennu yhdessé tilanteessa tai tapahtumassa vaan se on eldvé ja muuttuva lapi
koko ihmisen eldménkaaren. Taten my0s yksilon aiemmilla kokemuksilla omassa elé-
missé ja tydeldmissd on vaikutusta hdnen tulevaisuuden kokemuksiin. Tdssd yhteydes-
sd on huomioitava, ettd identiteetin sekd ammatti-identiteetin késitteiden vélinen ero on
myos hdilyvd. Vaikka ammatti-identiteetilld tarkoitetaan ihmisen suhdetta omaan tyo-
honsd, on todettava, etti ammatti-identiteetti ei rakennu vain suhteessa tyohon vaan se
saa vaikutuksensa my0s muualta ihmisen eldméinhistoriasta ja elimédnkokemuksesta.
Ammatti-identiteetin voidaan nidhdé rakentuvan myds ihmisen eldméanhistorian myota,
kun tdmé ulottaa merkityksensa sithen, miten thminen maéérittelee itsensd ammatilliseen
rooliin ja miten hdn ndkee itsensd suhteessa tyohon erityisesti muutos- ja kriisitilanteis-
sa. Narratiivista selvidd, ettdi my0s iin katsotaan olevan vaikuttava tekijd, kun yksild
pyrkii selviytyméén tyonkuvan muutoksen aiheuttamasta ahdingosta. Toki tdssd yhtey-
dessd 1dlla voidaan viitata myds elaiménkokemukseen, silld yleensd idn mydtd myos tyo-

ja elamédnkokemus karttuvat.

5.1.2 Muuttuneeseen tyonkuvaan sopeutuminen seki asiakkaan aseman ymmar-
taminen

"Kylldhdn meilld asiakaspalvelussa siis se etuuskirjo mitd me niinku koh-

dataan niin se on supistunu ihan niinku tuntuu et se yhessd yossd niinkun

)

muuttu ettd pddosa asiakkaista on niinku toimeentulotukiasiakkaita.’
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Muutoksiin sopeutuja kokee, ettd perustoimeentulotuen siirtymé Kelalle aiheutti hinen
tyohonsa ja tyonkuvaansa melkoisen muutoksen. Han kokee, ettd perustoimeentulotuen
koulutuksia oli liian vdhdn sekd koulutusten sisdlto oli puutteellinen verrattuna todelli-
seen kaytdnnontyohon. Ohjeita oli myos vaikea 10ytdd ja parhaat ohjeet 10ytyivatkin
vililld tyokavereiden kanssa kiydyistd skype-keskusteluista. Muutoksiin sopeutuja ko-
kee, ettd siirtymédn myo6td kaikki asiakkaat olivat pelkkid perustoimeentulotukiasiakkaita
eivitkd asiakkaat endd asioineet muiden etuuksien tiimoilta. Perustoimeentulotuen siir-
tyma aiheutti my0s sen, ettd asiakkaatkaan eivit tienneet, mitd perustoimeentulotuen
etuus sisdlsi tai miten etuutta haettaisiin. Asiakasvirta kasvoi myds vililld jopa kym-
menkertaiseksi, mikd aiheutti toimistoilla ruuhkaa. Télld kaikella oli myds vaikutusta
asiakkaiden kéyttdytymiseen ja osa asiakkaista olikin vihaisia ja kéyttdytyi aggressiivi-

sesti. My0s hairiokdyttdytymisié ja uhkatilanteita ilmeni.

“Tassd oli niinkun kerennyt jo niinku ite kukanenki hdtdpdissddn keksid

niitd keinoja miten niinku luovii haastavissa tilanteissa.”

Asiakkaiden drtymys ja suuttumus olivat kuitenkin hyvin ymmérrettivissd. Perustoi-
meentulotuki on ithmisen viimesijainen taloudellinen tuki ja thmisilld oli huoli omasta
toimeentulosta ja péarjaamisestd. Muutoksiin sopeutujan ei auttanut kuin sopeutua jatku-
viin muutoksiin ja haastaviin tilanteisiin jokapdiviisessd tyossddn. Joskus esimerkiksi
tyopdivit pitkittyivit kohtuuttoman pitkiksi, koska kaikki sen pdivén asiakastilanteet oli
hoidettava loppuun. Niihin tilanteisiin oli vain sopeuduttava ja tilanteet hoidettiinkin
yhdessd muiden tyokavereiden kanssa. Muutoksiin sopeutujan ei auttanut muuta kuin
luovia jokapdiviisessd tyossddn sekd keksid ratkaisuja erilaisiin tilanteisiin. Hén toteaa-

kin, ettd juuri tillaisissa haastavissa tilanteissa tuli kdyttdid maalaisjdrked.

Muutoksiin sopeutuja kokee, ettd perustoimeentulotuen siirtymén myotd Kelalle tuli
tdysin uusia asiakkaita. Uusien asiakkaiden lisdksi aiemmin Kelalla asioineet niin sano-
tut ”vanhat asiakkaat” my0s edelleen asioivat mutta heididn asiansa oli muuttunut. En-
nen he saattoivat asioida kerran vuodessa yleisen asumistuen merkeissd mutta nyt heista
oli tullut perustoimeentulotukiasiakkaita ja osaltaan heididn asiakaskdyttdytymisensékin
oli muuttunut. Muutoksiin sopeutuja kokee, ettd asiakkaat olivat tuskastuneet myos pit-
kiin odotusaikoihin toimistoilla ja he yrittivéitkin hoitaa muut etuudet esimerkiksi verk-
kopalvelun kautta mutta perustoimeentulotukiasioissa he asioivat fyysisesti toimistolla.

Asiakkaat pyrkivdt hoitamaan muut etuusasiansa itse mutta perustoimeentulotuen ol-
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leessa episelvd, oli heidén asioitava palveluasiantuntijan luona. Toisaalta osa perustoi-
meentulotukiasiakkaista oli myds kykeneméttomid hoitamaan omia asioitaan ja heille

piti opettaa ihan perusasioita verkkopalveluiden kéytostd alkaen.

Muutoksiin sopeutuja kokee, ettd vaikka hinellé ei ole sosiaalihuollon koulutusta, pér-
jaéa hén tyossddn suhteellisen hyvin. Kaikenlaisen kokemuksen myotad tyon tekeminen
on helpottunut ja varmuus etuuden osaamisessa sekéd asiakastilanteissa on lisddntynyt.
Muutoksiin sopeutuja kokee, ettid tyonkuva tillaisenaan on selked ja hyvd. Muutoksiin
sopeutuja onkin aina halunnut tehdi asiakaspalvelutyotd, silld asiakaspalvelutyo tuo
tyonkuvaan vauhtia ja sdpdkkdd toimintaa. Héanelld ei ole halua palata tekemiin esi-

merkiksi ratkaisuty6td mutta palveluasiantuntijan tyossddn hian haluaa edelleen kehittya.

“Semmoset tilanteet niinko on itelle hirveen palkitsevia niinké ettd hyvd
mieli tullee siitd ettd on pystyny asiakkaan asiaa niinko sitd akuuttia asiaa

)

viemddn niinko noppeesti etteenpdin.’

Muutoksiin sopeutujalle tarkeintd on asiakkailta saatu hyvé palaute. Kun asiakkaalla on
esimerkiksi kiireellinen perustoimeentulotuen tarve ja muutoksiin sopeutuja saa asian
kiireellisesti hoidettua eteenpdin, on tdmi erittdin palkitsevaa. Joskus asiakkaat ovat
kuitenkin my6s pahantuulisia ja vihaisia mutta tdhdnkin muutoksiin sopeutuja 10ytdd
ratkaisunsa suodattamalla ndiden asiakkaiden kéyttdytymistd ja on niin sanotusti notee-
raamatta nditd tilanteita. Kaikenlaisiin asiakastilanteisiin, my0s niihin haastaviin, on

oppinut sopeutumaan kokemuksen kautta.

Tulevaisuudesta muutoksiin sopeutuja toivoo, ettd asiakaspalveluyksikon sekd ratkaisu-
tyon yksikon vélinen kuilu pienenisi. Asiakaspalvelun ja ratkaisutyon tulisi toimia tii-
viimmin yhteisty0ssd, jotta asiakkaan kokonaistilanne ja koko palveluketju ymmarret-
taisiin paremmin. Tdma olisi sekd asiakkaan mutta my0s tyontekijdn etu. Muutoksiin
sopeutuja myds tiedostaa, ettd Kelassa muutos on pysyvéi eikd timén hetkiseen tilan-
teeseen saa tuudittautua. Nédihin tuleviin muutoksiin hén aikookin sopeutua tavalla tai
toisella. Han toivoo, ettd tdimédn hetkinen tyotehtdva palveluasiantuntijana olisi myds

hianen eldkevirkansa eikd hén uskokaan, ettd Kelalta tyot tekemalld loppuisi.

Muutoksiin sopeutujan narratiivista selvidd, ettd yksilo pyrkii keksimddn sekd kaytta-

méién erilaisia keinoja selviytydkseen jokapdivédisestd tyOstddn. Erilaisia keinoja on jou-
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duttu keksimddn ensinnikin siitd syystd, ettd tyonantajan jarjestimait koulutukset sekd
todellinen kdytinnontyd eiviat kohdanneet. TyOnantajan jarjestdmilld koulutuksilla ei
katsota olevan merkitystd vaan tyonkuvan muutoksen myotd tyontekijdn tulee osata
kayttdd muun muassa maalaisjirked seké luovia tilanteissa parhaimmalla mahdollisella
tavalla. Toiseksi asiakassuhteet sekd asiakaskdyttdytyminen muuttuivat perustoimeentu-
lotuen siirtyméin myoté, jolloin asiakastilanteista selviytymiseen tdytyi keksid erilaisia
keinoja. Parhaat neuvot haastavista asiakastilanteista selviytymiseen sekd asiaosaami-
seen saadaan esimerkiksi tyOkavereilta tai heiddn kanssa kiydyistd skype-
keskusteluista. Kuten narratiivi osoittaa, muodolliset ja jérjestetyt koulutukset eivit
vahvista osaamista vaan muutoksen aikana korostuvat tyontekijin oma panos seké tyo-
yhteison ja tyokavereiden merkitys, jotta muuttuneesta tyonkuvasta seké vaikeista asia-
kassuhteista selvitddn. Ammatillista osaamista ja yksilon suhdetta tyohon vahvistetaan
yksilon itsensé toteuttamana eiké niink&in organisaation tai tydnantajan toimesta. Téssd
yhteydessd korostuu myds tyontekijan vastuu, oma-aloitteisuus ja yksilon kyky pyrkid

vahvistamaan omaa ammatti-identiteettidén jokapéivdisessa tydssdén.

Yksilon vastuuta omasta ammatti-identiteetin rakentumisesta ja vahvistamisesta selven-
tdd se, kuinka yksilo haluaa olla tietoinen organisaation tilanteesta sekd mahdollisista
muutoksista. Muutoksiin sopeutuja tiedostaa, ettd organisaatiossa muutos on pysyvii ja
hinen tulee olla jatkuvasti hereilld tulevaisuuden muutosten suhteen. Hénen tulee pystya
mukautumaan uusiin tilanteisiin ja ndistd hin haluaakin olla etukiteen tietoinen. Hén on
myos erittdin tietoinen omasta tyonkuvastaan seké erityisesti asiakkaan asemasta. Muu-
toksiin sopeutuja pohtii asiakkaan asemaa kokonaisvaltaisesti seké sitd, mitd asiakkaan
asioille tapahtuu Kelan prosessien aikana. Tdhdn narratiivissa viitataan silld, kuinka
ratkaisutyon ja asiakaspalvelun kuilua pienentdmilld, olisi se sekd asiakaan ettd tyonte-
kijan etu. Yksilo haluaa osallistua organisaation asioihin ja pohtii tydssdédn myos kehit-
tdmiskohteita sekd omaa ettd asiakkaan asemaa, miki korostaa my0s yksilon halua ottaa
vastuuta. Yksilo haluaa olla tietoinen organisaatiossa sekd hidnen omassa tyonkuvassa
tapahtuvista asioista ja muutoksista sekd tdten vahvistaa tietoisesti omaa suhdettaan

tyohon.
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5.2 Muutoksista kriisiytyja

5.2.1 Ristiriidat tyonkuvan muutoksessa

"Tuntu ettd kaikki on ns selevdd pdssinlihaa ettd ei muuta kun plus ja mii-
nus mutta niinkun kaikki on todennu ettd tuota eihdn se ollukkaan niin

helppo nakki.”

Muutoksista kriisiytyjd on tyoskennellyt Kelassa jo tovin. Hén on tyoskennellyt palve-
luasiantuntijan tyGtehtivissd jo silloin, kun perustoimeentulotukea alettiin siirtdd Kelalle
vuonna 2016. Muutoksista kriisiytyjd kokee, ettd perustoimeentulotuen siirtymisté ase-
tetut odotukset seki todelliset kokemukset siirtymén toteuduttua, eivit kohdanneet. Ha-
nen mielestdin tyonantajan puhe perustoimeentulotuen helposta siirtymasté oli pelkkai
sanahelindd. Esimerkiksi perustoimeentulotuen koulutuksissa kerrottiin, ettd tyonkuva
ja asiakasvirta eivét juuri muuttuisi ja perustoimeentulotuki olisi helppoa plusmiinuslas-
kua. Niin ei kuitenkaan tapahtunut vaan siirtymé aiheutti palveluasiantuntijan tyossi
kaaoksen. Etuuden sisilto oli epaselva sekid palveluasiantuntijalle ettd asiakkaalle, asia-
kasmddrd lisddntyi huimasti sekd asiakkaat kayttdytyivit epdasiallisesti. Muutoksista
kriisiytyjdd harmittaa, ettd hdnen ja muiden kollegojen dadntéd ei kuunneltu. He yrittivét
varoittaa tyOnantajaa siité, ettd siirtyma ei tule toteutumaan niin helposti kuin on suunni-
teltu. TyOnantajan puolelta asetetut odotukset siirtymin toteutumisesta sekéd todelliset

kokemukset siirtymén toteuduttua, eivit kohdanneet.

"Kuulostelen herkemmdlld korvalla ettd hoituukohan tdmd asia vai pi-
tdisikohdn mun sittenkin asiakkaan puolesta jopa soittaa jonnekki tai sit-
ten tokihan voi riittdd et tekkee niinko sen sosiaalityon tarpeen ilmoituksen
mutta et joissakin tilanteissa on ihan semmonen niinku semmonen olo ettd
voiko asiakasta vaikka pddstdd toimistosta ulos ettd selviddko se siitd et-

’

teenpdin.’

Muutoksista kriisiytyjd kokee, ettd tyonkuva muuttui perustoimeentulotuen siirtymén
myOtd niin sanotusti yhdessd yossd. Palveluasiantuntijan tyohon tuli uutena ulottuvuu-

tena sosiaalihuollon ndkokulma, miké nédkyi vélittomaésti asiakassuhteissa ja asiakkaiden
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kayttdytymisessd. Muutoksista kriisiytyjd kokee, ettd hdnen piti yhtidkkid toimia tyds-
sdan vililld muun muassa sosiaalityontekijand ja psykologina ja sairaanhoitajankaan
koulutus ei ois ollu pahitteeksi. Asiakkaiden eliméintilanteet olivat moninaisia ja heiltd
tuli kysyd hyvinkin henkilokohtaisia kysymyksid sekd selvittdd perin pohjin heiddn
eldméntilannettaan. Muutoksista kriisiytyjd kokee, ettd tyostd tuli erittdin vastuullista ja
hinelld oli todellinen huoli asiakkaan parjddmisestd. Muutoksista kriisiytyjd oli joutunut
tyOssédén tilanteeseen, jollaisessa héin ei ollut aiemmin ollut. Hin myds koki, ettd palve-

luasiantuntijan tyonkuva siséltdineen ei ollut sellainen, mihin hén oli alun perin lupau-

tunut ja ryhtynyt.

.. hetkinen ai niin oliko meilld tosiaan nditd eldke-etuuksiakin.”

Muutoksista kriisiytyjd kokee, ettd hinelld on tilld hetkelld omaan tyohonsd vadrinlai-
nen koulutus. Hén ei ole kdynyt sosiaalialan, kuten sosionomin koulutusta, minké ty6
télld hetkelld vaatisi. Hin on myds huomannut, ettd viimeisimmat rekrytoinnit palvelu-
asiantuntijan tydtehtdvddn ovat olleet pelkéstdin sosiaalialan koulutuksen omaaville.
Aikaisemmin hidnen koulutuksensa yhdessd tyokokemuksen ja osaamisen kanssa riitti-
vit tyoskentelemddn palveluasiantuntijan tyotehtdvissd mutta nyt osaaminen ei ole riit-
tavdd. Muutoksista kriisiytyjd kokee, ettd ennen hénelld oli kaikista Kelan etuuksista
hyvéd osaaminen mutta perustoimeentulotuen siirtymdn myo6td muut etuudet on laimin-
ly6ty. Hin ei endd muista eikd osaa muita sosiaalietuuksia mutta myds perustoimeentu-

lotuki on hénelle edelleen epéselvé.

Edelld olevasta narratiivista on havaittavissa, ettd muutoksista kriisiytyjd kohtaa muu-
toksen aikana erilaisia ristiriitoja. Ensinnékin odotusten ja kokemusten vilinen ristiriita
ilmenee tyOonantajan asettamien odotusten sekd tyontekijén todellisten kokemusten vili-
send ristiriitana. TyOnkuvan ja asiakassuhteen muutokseen valmistauduttiin huonosti
muun muassa puutteellisten koulutusten osalta. Toisaalta tyontekijat kokevat, etti orga-
nisaatiossa ei tiedetty, kuinka suuresta muutoksesta on kyse eikd tyontekijoiden mielipi-
dettd asiasta kuunneltu. Toisena ristiriitana muutoksista kriisiytyjdn narratiivissa ilme-
nee rooliristiriidat. Perustoimeentulotuen tullessa osaksi tyonkuvaa, muuttui tyontekijén
késitys omasta roolista ja siitd, minkédlainen tyontekijd hénen tulisi olla. Tydnkuva
muuttui vastuullisemmaksi, jossa jokapdivéisissd asiakaskohtaamisissa tuli selvittdd

asiakkaiden eldmintilannetta perusteellisesti sekd asiakkaista herési todellinen huoli.
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Toisaalta ty0 oli palveluasiantuntijan tyotd ja asiakaspalvelua mutta perustoimeentulo-
tuen myotd tyonkuvaan sisdltyi sosiaalityontekijan, psykologin ja sairaanhoitajan tyon-
kuvan piirteitd. TyoOntekijdt joutuivat yhtdkkid omaksumaan ja sopeutumaan rooliin,
joka oli heille vieras. Tdma aiheutti ristiriitoja sithen, minkélaiseen ammatilliseen roo-

liin he itsensd asettavat ja minkélaisena tyontekijani heidén pitéisi yhtidkkid toimia.

Odotusten ja kokemusten vilisen ristiriidan seké rooliristiriitojen lisdksi tyontekijélle on
tyonkuvan muutoksen myotd herdnnyt huoli myds omasta osaamisesta. Aikaisemmin
tyontekijd on kokenut osaamisensa olevan riittdvdd mutta tyonkuvan yhtdkkid muututtua
rajusti, unohtuivat muut sosiaalietuudet tiysin. Perustoimeentulotuen tullessa osaksi
tyonkuvaa, muiden sosiaalietuuksien ylldpitiminen ja osaaminen jdivdt vihemmille;
asiakkaat tuntuivat asioivan vain perustoimeentulotuen parissa ja kaikki osaaminen
kohdennettiin perustoimeentulotuen etuuden oppimiseen ja perustoimeentulotuen asia-
kastilanteista selviytymiseen. Aikaisemmin tyontekijdlld oli varma ote osaamisestaan
mutta yhtikkid héneltd puuttuukin ty6hon vaadittava koulutus ja uusia sosiaalialan kou-
lutuksen omaavia tyontekijoitd on alettu rekrytoida palveluasiantuntijan tyotehtdvaan.
Tyontekijan kokema tyonkuvan muutos on ollut suhteellisen merkittiava, silld nyt hdn
joutuu pohtimaan osaamistaan tdysin uudesta ndkokulmasta; onko hénelld enéa riittdvaa

osaamista parjitd nykyisessd tyossdén.

"Kylldhdn se vaatii kylld ettd sitd pitds niinku koko ajan olla ajan tasalla
ettd jos huomaa ettd viikonki tai sitten kesdloman jdlkeenki varsinki jos
sield on tullu kaikkee niin vihdn niinku ettd mitdkohdn sield on taas muut-

tunu tai tullu lissdd tulkintaa ja tdmmdostd.”

Muutoksista kriisiytyjén tulee jatkuvasti olla ajan tasalla muutosten suhteen, silld erilai-
sia muutoksia tapahtuu jatkuvasti. Perustoimeentulotuen siirtymé toi tyonkuvaan ison
muutoksen, joka ei vieldkdén ole ottanut tasaantuakseen. Muutoksista kriisiytyja olettaa,
ettd myos tulevaisuus tuo tullessaan muutoksia ja hdntd huolestuttaa erityisesti se, py-
syyko hdn muutosten perdssd. Myos palveluasiantuntijan tyo ja tydnkuva ovat muuttu-
neet paljon siitd, mihin hén aikanaan ryhtyi. Muutoksista kriisiytyjd onkin pitdnyt palve-
luasiantuntijan virkaa hdnen eldkevirkanaan mutta endd hin ei ole asiasta varma. Vain
aika ndyttdd sen, sopeutuuko hén uuteen tyonkuvaansa vai hakeutuuko hdn muihin Ke-

lan ty6tehtdviin tai jopa uuteen tyopaikkaan.
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Muutoksista kriisiytyjd toivoo, ettd hdn pystyisi selkedsti erottamaan tydajan vapaa-
ajastaan. Kun hén sulkee tyopaikan oven, tyot jdisivit tyopaikalle ja ty0-mind paittyisi
sithen. Asiakkaat kuitenkin saattavat tunnistaa hdnet vapaa-ajalla ja tulevat kyselemaéan
eri sosiaalietuuksista esimerkiksi kaupankassalla tai ldhestyvit hantd Facebookin vali-
tykselld. Toisaalta hdn haluaisi olla ihmisille ystdvéllinen ja auttaa tarvittacssa mutta
kuitenkin hin tiedostaa, ettd vapaa-ajalla hdnen ei tarvitsisi toimia tyOtehtdvissa.
Useimmiten hin kuitenkin ohjaa asiakkaat asioimaan Kelan toimistolle, koska hin ei

voi kaikkia sosiaalietuuksia sisidltGineen muistaa.

Ylldolevasta narratiivista selvidd, ettd tydonkuvan muutoksella voi olla my6s kauaskan-
toisia vaikutuksia esimerkiksi yksilon tulevaisuuden suunnitelmiin. Tyontekijén kisitys
omasta asemasta tyon suhteen voi muutoksen myotd muuttua. Jatkuvien muutosten
myotd tyontekijd alkaa pohtia sitd, pystyykd hdn mukautumaan ja sopeutumaan jatku-
viin tyonkuvan muutoksiin. Mikdli muutokset koetaan liian raskaina, voi tyontekiji
pohtia jopa uusiin tyotehtdviin tai uuteen tyOpaikkaan siirtymistd. Niissd tilanteissa
tyontekiji joutuu pohtimaan omaa rooliaan tyontekijéni ja sitd, minkilainen tyontekija
hin on tai haluaisi olla. Koetut muutokset ovat vaikuttaneet myds siihen, ettd muutokset
koetaan jatkuvana tulevaisuuden trendind. Tyontekijd pohtii tulevaisuuttaan ja sitd, mi-

hin suuntaan hénen tulisi tyoeldméssdin suunnata.

Kuten aiemmin todettu, muutoksista kriisiytyjdn narratiivissa korostuvat odotusten ja
kokemusten viliset ristiriidat, rooliristiriidat seké ristiriidat osaamisen ja jatkuvien muu-
tosten suhteen. Narratiivissa korostuu yhtend erityispiirteend myds rooliristiriita tydajan
ja vapaa-ajan vililld, kun asiakkaat saattavat ldhestyd tyontekijoitd myos tyoajan ulko-
puolella. Asiakkaat saattavat ldhestyd fyysisesti missd tahansa mutta nykyddn asiakkaat
voivat olla yhteydessd myds sosiaalisen median, kuten Facebookin vilitykselld. Internet
ja sosiaalinen media ulottavat vaikutuksensa nykydén myds siihen, ettd endd tyontekijaa
el tarvitse ldhestyd fyysisesti vaan tyontekijoistd voidaan 16ytdd helposti tietoa Interne-
tistd sekd ldhestyd tyontekijoitd sosiaalisen median kautta. Tdma tuo uudenlaisen haas-
teen siihen, ettd tyontekijdt pystyisivét selkedsti erottamaan tyd-mindn sekd vapaa-ajan-

minén toisistaan.
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5.2.2 Koetun muutoksen jiarkeistiminen

2

iinku ollaan kuitenkin koko ajan omalla persoonalla ihan niinku tdysil-

>

ld niinku joudutaan tekemddn tuota tyotd.’

Muutoksista kriisiytyjd on alkanut koetun muutoksen myd6td pohtia sitd, kuka hdn on
tyontekijdnd ja minkélaista tyotd hian oikeastaan haluaa tehdd. Hanelle on tirkedd ym-
martdd, mitd muutoksen aikana oikein tapahtui. Vaikka muutoksista kriisiytyjélle tydyh-
teiso ja tyokaverit ovat tarkeitd, ymmartdd hin olevan itse viimesijassa vastuussa tyos-
tddn. Hén yrittdd myos edelleen jarkeistdd tapahtunutta ja pyrkii tietoisesti selviytyméian

muutoksesta.

"Ku tuli itelld niitd jaksamisongelmia niin sitten on niinku sitd joutunu
miettii ettd miten sitten ettd mitd tyotd sitten tuota jaksais jatkossa tehd ja

niin no sitd on niinké sitd omaa jaksamista tdssd joutunu miettimddn.”

Muutoksista kriisiytyjd on alkanut pohtia omaa tyonkuvaansa ja tyon tekemisen tapaa,
kuten my0s tydhyvinvointiaan tarkemmin. Hidn on alkanut pohtia sitd, kuka hén on ja
mitd hin tulevaisuudessa haluaisi olla. Hén pohtii erityisesti suhdettaan tyohon; mita tyo
hinelle merkitsee. Muutoksista kriisiytyjd yrittdd ymmartia ja jarkeistdd kokemuksiaan
sekd 10ytdd ratkaisuja tulevaisuutta varten. Hén ei halua joutua tulevaisuudessa saman-
laiseen tilanteeseen kuin mitd hin muutoksessa koki. Hén ei myoskddn halua, ettd tyd
on liian kuormittavaa, jolloin hinen tydhyvinvointinsa kérsisi. Muutoksista kriisiytyja
pyrkiikin ratkaisemaan ongelmia keksimaélld esimerkiksi erilaisia kdytdnnontyon keino-
ja; miten ty0td voisi jatkossa tehda eri tavalla, jotta tydssd myds jaksaisi paremmin. Yh-
tend vaihtoehtona muutoksista kriisiytyjd pohtii my0s tyotehtidvin vaihdosta organisaa-
tion sisélld. Toisaalta hdn on miettinyt myds jopa kokonaan tyOnantajan vaihdosta.
Muutoksista kriisiytyjd yrittdd vield yli vuoden jilkeenkin ymmartdd ja jarkeistdd ko-

kemaansa. Hén yrittdd 16ytad selityksia sille, mité oikein tapahtui.

“Opastas niitd asiakkaita toimimaan omatoimisesti eikd sitten niinku aina

vaan auttas sillai ettd sitten niistd asiakkaistakin tullee semmosia avutto-
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mia ja jos niitd auttaa sillai avuttomiksi ettd enemmdnki pitds sitte neuvoa

’

Jja opastaa niinku ite tekee.’

Muutoksista kriisiytyjd on alkanut pohtia erilaisia kdytdnnon keinoja selviytyd jokapii-
vdisestd tyostddn. Hdn on pyrkinyt muuttamaan omaa tyon tekemisen tapaa, jotta tyon
kuormittavuus vahenisi. Han ei esimerkiksi halua opettaa asiakkaita avuttomiksi vaan
hinen mielestddn myos asiakkailla on vastuu huolehtia asioistaan. Hinen mielestiin
asiakkaat on opetettu liian helpolle, silld nykyddn asiakkaat voivat tulla milloin vain
hoitamaan toimeentulotukiasioitaan Kelan toimistolle. Aikaisemmin sosiaalitoimessa
asioidessaan asiakkaiden tuli varata aika tapaamiseen, jossa asiakkaan eldméntilanne
kéaytiin 1dpi. Muutoksista kriisiytyjd onkin alkanut pohtia tyon tekemisen tapaa myds
koko palveluketjun osalta. Hinen mielestidén esimerkiksi ajanvarauspalvelua pitiisi ke-
hittdd entisestddn sekd ohjata asiakkaita ajanvaraukseen. Toisaalta muutoksista kriisiyty-
jé on pohtinut myo0s sitd, saataisiinko jokapdivéiset tyot hoidettua jouhevammin, jos
esimerkiksi esimiehid ei olisi, vaan asiat, kuten tydvuorot, voitaisiin paittaa tyokaverei-
den kesken. Joskus hénestd on my0s tuntunut, ettd hianen tyotdén arvioidaan ja mitataan
litkaa, vaikka muutoksista kriisiytyjd haluaisi enemmaénkin toimia itsendisemmin ja ot-
taa enemmadn vastuuta omasta tyostddn. Erilaisten keinojen ja kokeilujen mydtd voisi
tyonkuva ja tyotaakka helpottua. Muutoksista kriisiytyjd pyrkiikin sekd ymmartimaéin
kokemaansa mutta ratkaisemaan myos tydssd ilmenevid ongelmia selviytydkseen tyds-

sddn paremmin.

Kuten ylld olevasta narratiivista selvidd, on muutoksista kriisiytyjélle tirkedd ymmaértéa,
mitd muutoksen aikana oikein tapahtui. Hin ymmartaa olevan viimesijassa itse vastuus-
sa tyostddn sekd pyrkii jarkeistimddn kokemuksiaan mutta samalla ratkaisemaan muu-
toksen myo6td esiin nousseita ongelmia. Muutoksen ja kokemusten jirkeistiminen on
tarkedd yksilon ammatti-identiteetin rakentumisen ja vahvistumisen kannalta, silld sa-
malla yksilod pohtii tulevaisuuttaan ja sitd, minkilaista tyotd hén jatkossa haluaisi tehda.
Yksilo joutuu tekemién jatkuvaa identiteettityotd rakentaakseen uudelleen suhdettaan

tyohon.

Muutoksista kriisiytyjdn narratiivissa korostuu, kuinka muutoksen myota yksilo pyrkii
16ytimédan erilaisia ratkaisuja selviytydkseen tydssdén paremmin. Yhtend mahdollisena
ratkaisuna on kiytdnnontyon kehittdminen. Kaytinnontyotd tulee kehittdd siten, ettd
jokapdivdinen ty0 ei olisi raskasta ja kuormittavaa. Kdytdnnontyotd tulee pohtia sekd

asiakkaan ettd tyontekijin ndkokulmasta sekd tyonteon tulisi olla jouhevampaa. Yksilo
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pyrkii ratkaisemaan kdytdnnontyon ongelmia sekd oman tyonkuvan mutta myds laa-
jemmin koko asiakkaan palveluketjun osalta. Toisaalta yhtend mahdollisena ratkaisuna
yksilo pohtii myds tyotehtdvén tai jopa tydonantajan vaihdosta. Mikéli tydnkuvan muutos
on liian raju eikd yksilo pysty sopeutumaan siihen, voi ratkaisuna olla myds kokonaan
uuteen tyOtehtdvadn siirtyminen. Muutoksen myo6td yksilo joutuukin pohtimaan tarkoin
omaa suhdettaan tyohon ja tekemiddn ahkerasti identiteettityGtd muuttaakseen, raken-
taakseen ja vahvistaakseen omaa ammatti-identiteettidén. Ensisijaisen tarkedd on pohtia
tyonkuvaa oman hyvinvoinnin nikokulmasta, silld hyvinvointi arvostetaan tirkedm-

miksi kuin tyo.
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6 TULOKSET

Rakennettuani haastatteluaineistosta kaksi tyyppinarratiivia, muutoksiin sopeutujan ja
muutoksista kriisiytyjdn, aloin rakentamaan tutkielmani tuloksia. Ymmarrén, ettd narra-
tilvit ovat avain ymmairrykseen ja ndiden rakennettujen narratiivien myotd voimme
ymmartdd myos erilaisia muutosprosesseja (Brown ym., 2005). Tutkielmani ldhtokohta-
na on organisaatiossa koettu muutos sekd ymmairrys identiteeteistd, jotka rakentuvat

kerrotuissa tarinoissa mutta ovat myos kerrottujen tarinoiden lopputulemia.

Ymmaérrdn ammatti-identiteetin rakentuvan kielessd ja puheessa eikd ammatti-
identiteetti siten ole sellaisenaan valmis, ihmisen sisélld oleva luonteenpiirre, vaan se
rakentuu sosiaalisessa ympdristossd ja vuorovaikutuksessa muiden ihmisten kanssa.
Koska ammatti-identiteetti on sosiaalisesti rakennettu, ei ole olemassa yhtéd oikeaa to-
tuutta tai identiteettid. Yksinkertaisimmillaan identiteetti méérittelee sitd, kuka mind
olen mutta sen kautta médrittelemme myds toiveita, haluja ja arvoja. Toisaalta taas am-
matti-identiteetin ndkokulmasta pyrimme rakentamaan késitystd itsestimme suhteessa
tyohon. Ammatti-identiteetti saa my0s erilaisia merkityksid, kun tutkimme sité erilaisis-

sa muutoskonteksteissa.

Tutkielmani tarkoituksena oli vastata siithen tutkimuskysymykseen, miten palveluasian-
tuntijat rakentavat ammatti-identiteettidéin suhteessa koettuun muutokseen. Tutkimukse-
ni tyyppinarratiivit muutoksiin sopeutujasta sekd muutoksista kriisiytyjdstd osoittavat,
milld tavoin muutos on ilmennyt palveluasiantuntijoiden tyonkuvassa ja arjessa. Tyyp-
pinarratiivit osoittavat my0s, minkélaisia merkityksid muutokselle annetaan. Tyyppinar-
ratilvien myOtd voimme paremmin ymmartdd, miten palveluasiantuntijat rakentavat
ammatti-identiteettidén suhteessa muutokseen mutta myos sen, ettd ammatti-identiteetti
el ole mikdédn pysyva tai lopullinen vaan sen rakentuminen voidaan ndhda enemménkin
sopeutumisen ja kriisiytymisen vaiheita siséltdvina prosessina. Tdssé yhteydessé koros-
tettakoon, ettd aineistosta luodut narratiivit ovat vain tarinallisia kuvauksia aineistosta,
jonka pohjalta tutkimuksen tuloksia on rakennettu. Késittelen seuraavaksi tutkielmassa-

ni syntyneité tuloksia rakennettujen tyyppinarratiivien avulla.
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6.1 Yksilon vastuu ammatti-identiteetin rakentumisessa

Rakentamani tyyppinarratiivit muutoksiin sopeutuja ja muutoksista kriisiytyjd osoitta-
vat, kuinka yksil6lldi on niin sanotusti viimesijainen vastuu oman ammatti-
identiteettinsd rakentumisesta. Tyyppinarratiivit osoittavat, kuinka koettu muutos sekéa
kokemukset sysddvit vastuun yksildlle, kun yksilot pyrkivét toimimaan aktiivisesti,
tietoisesti ja vastuullisesti sekd pyrkivit ymmértaméan kokemaansa, kuten myos 16yté-

maiin erilaisia selviytymiskeinoja.

Ammatti-identiteetilld tarkoitetaan eldménhistoriaan perustuvaa késitysté itsestd amma-
tillisena toimijana (Eteldpelto & Véhédsantanen, 2006, 26). Eliménhistorialla, kuten
elaminkokemuksella ja tyokokemuksella on kauaskantoinen vaikutus yksilon ammatti-
identiteetin rakentumiseen. Eldménhistorian merkitys ndyttdytyy merkittdvina, silld
jokainen meisté eldd omaa ainutlaatuista eliméaansé, jossa eldmén aikana koetut erilaiset
tapahtumat vaikuttavat myds nykyhetkeen (Juuti & Virtanen, 2009). Yksilo rakentaa
muutoskontekstissa suhtautumistaan tyohon uudelleen, mikéd perustuu omassa eliméssi
aiemmin koettuun. Tutkimukseni osoittaa, ettd tyonkuvan muutokseen on helpompi
sopeutua, mikali yksilolld on eldimé@nkokemuksen ja idn tuomaa varmuutta selvitd tyo-
elamén haastavista tilanteista. Vaikka ammatti-identiteetilld tarkoitetaan thmisen raken-
tamaa suhdetta tyohon, on thmisen eldminhistorialla sekd koko eldmin mittaisella iden-
titeetilld vaikutusta ammatti-identiteetin muodostumiseen. Thmisen identiteettid sekd
ammatti-identiteettid ei voida pitdd erillisind vaan se, miten rakennamme eldmidimme,
vaikuttaa myOds ammatti-identiteetin rakentumiseen eli sithen, minkélaisen suhteen ra-
kennamme tyohon. Ammatti-identiteettid eli ihmisen suhtautumista tyohon rakennetaan
titen 14pi koko ihmisen eldmin. My6s Juuti ja Virtanen (2009) toteavat, ettd ihmisen
eldmismaailma kokemuksineen ja tulkintoineen on erdéinlainen kokonaisuus ja lopputu-
los siihen asti saavutetusta ymmarryksestd. Muutokset kohdataan aikaisempien koke-
musten sekd sosiaalisesti méadrittyneiden kéytdntojen perusteella, jolloin ihmisen koh-
taamat uudet tapahtumat nayttévit selittyvin vanhojen tarinoiden kautta (Juuti & Virta-

nen, 2009).

Toiseksi yksilo pyrkii muutoksia kohdatessaan 16ytdméidn keinoja selviytydkseen joka-
péivdisessd kidytannontydssddn. Rakentamani tyyppinarratiivit osoittavat, ettd yksild voi
luovia ja selviytyd tyonkuvan muutoksessa mutta tyonkuvan muutos voidaan kokea
myos raskaana ja ahdistavana kokemuksena. Tyonkuvan muutoksen myo6téd yksilot jou-

tuvat pohtimaan uudelleen suhdettaan tyohon sekd tekemiin identiteettityotd jokapdi-
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véisessd kdytdnnontyossddn. Tdma identiteettityd ilmenee esimerkiksi siten, ettd tyOtd
pyritddn kehittiméén ja muuttamaan siten, ettd se vastaisi paremmin yksilon toiveita ja
tarpeita. Talloin tyon siséltoineen tulisi vastata enemman sitd, mitd yksilo on tai mité
hin tyoltddn haluaa. Toisaalta yksil voi pohtia my0s keinoja suhtautua itse tyohonsé eri
tavoin ja tdmd ilmeneekin muun muassa tyonhyvinvointiin liittyvind kysymyksind tai
siten, ettd tulevaisuuden tyotd pohditaan eri tavoin. Koetun muutoksen myotd yksild
joutuu pohtimaan arvojaan ja sitd, mitd tyo oikeastaan hénelle merkitsee; arvostetaanko
tydhyvinvointi tdrkedammaksi kuin tyo tai olisiko tyonpaikan vaihtaminen tarpeen. Iden-
titeettityd onkin jatkuvaa itsenséd ja oman tyonsd puntarointia ja sitd, mitd tyo yksilolle

merkitsee.

Yksilon ammatti-identiteetti on koko eldméin mittainen, muuttuva ja mukautuva, mutta
saa merkityksensd myo0s jokapdivdisessd yksilon ty0ssd. Ammatti-identiteetti kuvaa
myos sitd, minkd yksilo kokee ammatissa toimiessaan térkeéksi (Eteldpelto & Vahésan-
tanen, 2006). Yksilot haluavat olla hyvin tietoisia organisaatiossa tapahtuvista asioista
sekd olla aktiivisia osallistujia. Tdma ilmenee esimerkiksi yksiloiden aktiivisuutena ja
haluna osallistua oman tyonséd kehittimiseen. Muutoksista kriisiytyjdn narratiivi osoit-
taa, ettd erityisesti kriisiytymisen tilanteissa oman tyonkuvan ja kdytdnnontyon kehitté-
minen ndhddin erdénlaisena tulevaisuuden selviytymiskeinona. Yksilot haluavat ottaa
vastuuta oman ammatillisen osaamisensa kehittimisestd eikd esimerkiksi organisaation
tai esimiesten antamalle tuelle anneta kovin suurta merkitystd. Tarkedmpda on, ettd yk-
sil0 saa itse muokata ja muuttaa kdytdnnontyotddn sekd pyrkid sopeutumaan uuteen

tyonkuvaansa ja rakentaa uudelleen suhdettaan ty6hon.

Tyonkuvan ja kdytdnnontyon kehittdmisen lisdksi myds muutoksen ymmaértdminen ja
jarkeistaminen on yksildlle tarkedd. Koettu muutos voi olla hyvinkin vaikuttava ja niiti
kokemuksia pohditaan ja jirkeistetdén vield vuosienkin jdlkeen. Yksilon ammatti-
identiteetin rakentumisen ndkokulmasta on tarkeéd, ettd yksilo saa kasitelld ja jarkeistdd
kokemansa sekd kisitelld tunteitaan. Organisaatiossa voitaisiin muun muassa kayttda
resursseja sithen, ettd yksilo saisi tyokalut kasitelld kokemuksiaan. Talloin yksilot saisi-
vat rakentaa ja vahvistaa suhdettaan tyohon eikd ammatti-identiteetti kokisi suuria saro-

ja.
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6.2 Ristiriidat ammatti-identiteetin muovaajina

Tutkimukseni osoittaa, ettd ammatti-identiteetti rakentuu menneisyyden kokemusten
mutta my0s tulevaisuuden odotusten myotdvaikutuksesta. Menneisyyden kokemuksilla
viitataan sekéd henkilokohtaisen elimén kokemuksiin mutta myos tyoymparistossi koet-
tuihin kokemuksiin. Yksilo yhti lailla rakentaa ammatti-identiteettifién eldménhistorian-
sa aikana pohtiessaan, kuka hin ihmisené on ja miksi hdn haluaa tulla. Téhén olennai-
sesti liittyy my0s ajatus tyoeldmasté ja tyotehtdvistd, silld tyon kautta toteutamme itse-
amme ja rakennamme my0s kuvaa itsestimme. Ndmi menneisyyden kokemukset seké
tulevaisuuden odotukset voivat kuitenkin joutua keskendin ristiriitaan, jolloin yksilod
kokee identiteetissddn sirdjd. Eteldpelto toteaa, ettd identiteetissd ilmenevét ristiriidat
syntyvit erityisesti silloin, kun késitys itsestd joutuu kyseenalaiseksi. Juuri téllaisissa
tilanteissa yksiloltd vaaditaan identiteettityotéd ja identiteettineuvotteluita, jotta ihminen
voi madritelld itseddn uudelleen. Tarve itsensd uudelleen mairittelylle voi syntyd esi-

merkiksi tydtehtdvan vaihdoksen tai tyoroolin muutoksen myota. (Eteldpelto, 2007, 94.)

Tyossé koetut ja tyon myotd syntyneet ristiriidat voivat syntyd tyontekijan sekd organi-
saation vilille. Muutoksista kriisiytyjdn narratiivi osoittaa, etti organisaation antama
viesti koko organisaatiomuutoksesta sekd palveluasiantuntijoiden tyonkuvan muutok-
sesta el vastannut sitd, mitd kdytdnnontydssé lopulta koettiin. Téllaiset ristiriidat koros-
tuvat erityisesti silloin, kun tyontekijdt itse odottavat muutoksen ilmenevin haasteelli-
sena mutta organisaatiossa ei kuunnella tyontekijoiden mielipidettd asiassa. Kuten jo
ailemmin todettu, ettd yksilot kokevat oman vastuunsa muutoksen toimeenpanossa tar-
keéksi ja he haluavat osallistua ja olla aktiivisia. Odotusten ja kokemusten vélinen risti-
riita saa yksilon tekemddn identiteettityotd tasatakeen odotusten ja kokemusten vélistd
kuilua. Mikéli odotusten ja kokemusten vilinen kuilu on liian suuri, voi timé aiheuttaa
yksilolle jopa kriisiytymistd omassa ty0ssd. Oman vastuun lisdksi kollegojen tuki joka-
péivdisessd kdytannontyOssd koetaan tarkedksi, kun taas organisaatiolta tai esimiehiltd
saatu tuki tai heiddn ldsndolo muutoksessa ei ole niin merkityksellinen. Tutkimus osoit-
taa, ettd yksilot pyrkivdt luovimaan ja keksiméén ratkaisuja jokapdiviisessd kdytdnnon-
tyOssd yhdessd muiden kollegojen kanssa. Esimiesten ja johtoportaan ldsndololle ei an-

neta niin suurta merkitysta.

Yksilot kokevat tydonkuvan muutoksessa myos henkilokohtaisia ristiriitoja. Tama nikyy
erityisesti rooliristiriitana omassa tydssd. Muutoksiin sopeutujan ja muutoksista kriisiy-

tyjdn narratiivit osoittavat, ettd perustoimeentulotuen siirtymi toi tyonkuvaan osaksi
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vahvasti sosiaalihuollon nékokulman, mika aiheutti tyontekijoiden tydonkuvaan suuren
muutoksen. Téllaiset tyonkuvan muutokset aiheuttavat yksilolle rooliristiriitoja; palve-
luasiantuntijan ty0 oli saanut psykologin, sairaanhoitajan ja sosiaalityontekijan tyonku-
van piirteitd. Téllaisissa tilanteissa yksilot joutuvat pohtimaan erityisesti omaa muuttu-
nutta rooliaan, miké ilmenee erityisesti huolena omasta ammatillisesta osaamisesta. Ké-
sitys omasta ammatillisesta osaamisesta muuttuu, kun yksilo kokee, ettd aikaisempi
koulutus tai osaaminen tyossé ei ole tyonkuvan muutoksen jélkeen enéa riittavad. Tyon-
kuvan muutos voi aiheuttaa myos sen, ettd yksilon kokonaisvaltainen osaaminen hei-
kentyy, kun tyonkuvan muutoksen my6td muu aikaisempi osaaminen laiminlyddédén.
Rooliristiriidat vaikuttavat yksilon kdsitykseen omasta ammatillisesta osaamisesta sekd
aitheuttavat ammatti-identiteetin uudelleen muovautumista. Yksilo joutuu pohtimaan
uudelleen oman osaamisen ja koulutuksen suhdetta tyohon mutta myos rakentamaan
késitystd omasta tyoroolistaan uudelleen. Tydnkuvan muutoksen ollessa merkittava,
yksild voi joutua pohtimaan jopa tdysin uuden roolin omaksumista ja rakentamista, mi-

ki voi johtaa joko tdhén rooliin sopeutumiseen tai toisaalta myos kriisiytymiseen.

Toiseksi yksilon henkilokohtaisia ristiriitoja ilmenee, kun yksilot kokevat ristiriitoja
tydajan ja vapaa-ajan suhteen. Muutoksista kriisiytyjdn narratiivi osoittaa, ettd nykypéi-
vind sosiaalinen media antaa asiakkaille mahdollisuuden ldhestyd tyontekijoitd eri ta-
voin kuin ennen. Aikaisemmin asiakkaat ovat ldhestyneet tyontekijoitd arkieliméssa
esimerkiksi kaupan kassalla mutta nykyddn tdma on mahdollista my6s Internetin ja eri-
tyisesti sosiaalisen median kautta. Esimerkiksi Facebook on sosiaalinen kanava, jota
kautta thmisid on helppoa 10ytdd ja jonka kautta on helppo ottaa yhteyttd. Sosiaalisen
median kautta tyontekijoihin l&hestyminen osaltaan rikkoo tydntekijan yksityisyyttéd
mutta my0s tuo uuden ndkokulman tyontekijdan ammatti-identiteetin rakentumiseen.
Ensinndkin sosiaalinen media tuo asiakassuhteeseen sen, ettd asiakassuhde muuttuu
henkilokohtaisemmaksi. Télloin tyontekijad ei lahestytd ty0ymparistossd vaan ldahesty-
minen tapahtuu tyontekijan henkilokohtaisen sosiaalisen median tilin, esimerkiksi Face-
bookin kautta. Toiseksi sosiaalinen media voi vaikuttaa siithen, ettd tyontekijd kokee
vapaa-ajan ja tydajan sekoittuvan keskenddn. Kuten muutoksista kriisiytyjan narratiivi
osoittaa, ettd tyontekijad voi halutessaan palvella ja neuvoa asiakkaita sosiaalisen median
kautta mutta toisille timi voi olla ahdistavaa. Sosiaalinen media rikkoo vapaa-ajan ja
tyOajan vilistd rajaa, kun tyontekijét eivdt voi olla tdysin irrallisia asiakkaista edes va-
paa-ajalla. Erityisesti ahdistavissa kokemuksissa timé aiheuttaa ristiriitoja sen suhteen,

milloin yksild kokee olevansa vapaa-ajalla ja milloin tydajalla. Sosiaalisen median lds-
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néolo tuo yksilon tyohon uuden nédkdkulman, jolloin omaa suhtautumista tyohon joudu-
taan pohtimaan my0s vapaa-ajalla tai vapaa-ajan nakokulmasta. Télloin joudutaan poh-
timaan omaa suhtautumista tyohon ja asiakkaisiin, miké vaikuttaa myds oman ammatti-

identiteetin maarittymiseen.

6.3 Kriisiytymisen vaihe osa prosessia

Muutokset, esimerkiksi organisaatiomuutokset ja tydonkuvan muutokset, ovat kaikki eri
suuruisia ja ilmenevit eri tavoin. Ei voida my0Oskéén ajatella, ettd muutosten myo6té lop-
putulos olisi se, ettd siitd joko selvitddn tai ei selvitd. Rakentamani tyyppinarratiivit
muutoksiin sopeutuja ja muutoksista kriisiytyjd eivét ole identiteettien lopputuloksia
vaan tyyppinarratiiveja siitd, minkilaisia merkityksid koetulle muutokselle annetaan.
Kuten aikaisemmin todettu, muutoksista kriisiytyjin narratiivissa korostuvat erilaiset
tyonkuvan muutoksesta aiheutuvat ristiriidat. Kuten narratiivista kdy ilmi, yksilé voi
kriisiytyd tyossddn silloin, kun hinen odotukset ja kokemukset eivét kohtaa. Ndmé odo-
tukset voivat olla tydnantajan tai tyontekijén itsensd rakentamia mutta maérittdvana te-
kijand on se, vastaavatko tulevaisuuden kokemukset menneisyyden odotuksia. Mikali
odotukset ja kokemukset eivit kohtaa, voi yksilo kokea tydssddn kriisiytymistd. Kriisiy-
tymisté voi ilmetd my®ds silloin, kun yksilo kokee tydsséddn erilaisia rooliristiriitoja. Tés-
sd yhteydessd on todettava, ettd yksilo voi kokea kriisiytymistd tyGssddn mutta talld ei
tarkoiteta minkédénlaista lopputulosta. Yksilo voi kokea kriisiytymistd mutta yhté lailla
hin voi my0s sopeutua ja selviytyd koetusta muutoksesta. Kriisiytyminen ndhddin

erddnlaisena vaiheena, osana prosessia.

Kriisiytymisen vaiheessa yksilo pyrkii 10ytdméén ratkaisuja siirtyd tyossddn tai elamis-
sddn eteenpdin. Kuten muutoksiin sopeutujan ja muutoksista kriisiytyjan narratiivit
osoittavat, voi yksild pyrkid tietoisesti ratkaisemaan ongelmia kehittdmailld esimerkiksi
kaytannontyotddn. Toisaalta ratkaisuna voidaan pitdd myos esimerkiksi toisiin tyotehta-
viin siirtymistd tai kokonaan tyostd irtisanoutumista. Edelld mainitut tilanteet ovat osa
ammatti-identiteetin rakentumisen prosessia ja seurausta muutoksen aiheuttamasta krii-
siytymisestd. Tamé ei kuitenkaan tarkoita minkdénlaista ammatti-identiteetin lopputu-
losta vaan ndmd ovat erddnlaisia ammatti-identiteetin etappeja ja keinoja siirtyd myos
muutoksesta eteenpdin. Kriisiytymistd voi tapahtua missd tahansa muutoksen vaiheessa
ja se tulee ymmartdd ammatti-identiteetin rakentumisen vaiheena eikd niinkdén ammat-

ti-identiteetin lopputuloksena. Ammatti-identiteetti muuttuu ja mukautuu koetun muu-
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toksen myoté, johon voi kuulua myos osaltaan kriisiytymistd. Kriisiytymisen vaiheessa
yksilon ammatti-identiteetti joutuu koetukselle ja suhdetta tyohon joudutaan tarkastele-
maan uudelleen. Ammatti-identiteetti muokkautuu kriisien myo6td mutta se voi muotou-

tua, minkélaiseksi tahansa.

Kriisiytymisen vaiheessa yksilo pyrkii tietoisesti jarkeistiméddn kokemaansa sekéd raken-
tamaan erilaisia keinoja selviytydkseen tyoeldméan muutoksista ja kokemuksista. Naitd
keinoja rakennetaan kdytdnnontyossd myds esimerkiksi tyokavereiden kanssa mutta
yksilé ymmartdd kuitenkin viimesijaisen vastuun olevan hinelld itsellddn. Kéytdnnon-
tyon keinot néyttaytyvit konkreettisesti yksilon tyonkuvassa ja tyotehtdvissd. Tama na-
kyy rakentamissani narratiiveissa palveluasiantuntijoiden asiakastilanteissa, kun he jo-
kapdivaisessd tyOssddn pyrkivét luovimaan ja keksimién ratkaisuja selvitd erilaisista
asiakastilanteista. Témén liséksi erilaisia selviytymiskeinoja rakennetaan silloin, kun
muutos alkaa olla takana péin ja yksilo yrittdd ymmartdd kokemaansa. Jilkikédteen poh-
tiessaan yksilo miettii erilaisia kdytdnnontyon tekemisen tapoja, joita tulevaisuudessa
voisi tehdé toisin. Toisaalta tdssd yhteydessd pohditaan my0s omaa tulevaisuutta ja sité,
onko tdmai tyonkuva sellainen polku, jota yksilo haluaa menna. Kriisiytymisen vaihe voi
olla erittdin ratkaiseva esimerkiksi yksilon uran suhteen, koska tillin joudutaan perus-
teellisesti pohtimaan omaa suhdetta tyohon. Erityisesti kriisiytymisen vaiheessa yksild
joutuu tekeméén identiteettityotd selvitdkseen muutoksen aiheuttamasta sdrostd omassa
ammatti-identiteetissddn. Identiteettity6td joudutaan tekeméin perusteellisesti, kun yksi-
16 pohtii niitd kysymyksid, miksi mind sopeudun tai kriisiydyn sekd mitd muutos minus-

sa sai aikaan.

6.4 Ammatti-identiteetin rakentuminen asiakassuhteissa

Téssd tutkimuksessa keskeisintd on ollut tutkia tyonkuvan muutosta sekd sen suhdetta
yksilon ammatti-identiteetin rakentumiseen. Yhtend merkittdvimpand tuloksena tutki-
muksessa nousee esille tyonkuvan muutos asiakassuhteen muutoksena. Kuten sekd
muutoksiin sopeutujan ja muutoksista kriisiytyjdn narratiivit osoittavat, palveluasiantun-
tijat ovat kokeneet asiakassuhteen muutoksen erittdin merkittdvdnd osana koettua muu-
tosta. Téssd yhteydessd voitaisiin jopa puhua ennemmin asiakassuhteen muutoksesta
kuin pelkéstiddn tyonkuvan muutoksesta. Yksilon ammatti-identiteetti muuttuu ja raken-
tuu asiakassuhteissa ja yksittéisissd asiakastilanteissa. Erityisesti erittdin hankalat ja

haastavat asiakastilanteet voivat vaikuttaa yksilon tydhon suhtautumiseen hyvinkin pal-
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jon. Koettua muutosta ja yhté lailla haastavia asiakastilanteita késitelldin myds hyvin

pitkddn; vield yli vuoden jilkeenkin.

Yksilon ammatti-identiteetti ei rakennu pelkéstdén koko eldméinmittaisesti vaan myds
yksittéisilld kokemuksilla on merkitystd. Yksilon ammatti-identiteetti rakentuu myos
niissd arjen hetkissd, kun tyontekija tekee tyotddn. Kun kaytdnnontyosséd koetaan erilai-
sia muutos- ja kriisitilanteita, korostuu nididen kokemusten merkitys tyontekijan tyohon
suhtautumisessa ja ammatti-identiteetin rakentumisessa. Erityisesti haastavat asiakasti-
lanteet tai tilanteet, joissa omaa osaamista joutuu puntaroimaan, voivat aiheuttaa tyon
liiallista kuormitusta ja ahdistusta. Kuten muutoksiin sopeutujan ja muutoksista kriisiy-
tyjdn narratiivit osoittavat, tulee haastavissa ja muuttuvissa asiakastilanteissa kyetd mu-
kautumaan ja omaksumaan uudenlaista tyoroolia. Organisaatiomuutos tai tyonkuvan
muutos voi olla jopa niin merkittdva, ettd asiakaskdyttdytymisen tai jopa koko asiakas-
segmentin koetaan muuttuneen. Tém4i osoittaa, ettd organisaatiomuutoksen myotd myds
asiakkaan ja tyontekijin vilinen suhde voi muuttua hyvinkin paljon. Erityisesti asiakas-
palvelutyossd korostuvat tyontekijan ja asiakkaiden viliset suhteet, kun kdytdnnontyo
rakentuu juuri asiakkaiden kanssa toimimiseen. Muuttuneet asiakassuhteet voivat yhtd
lailla vaikuttaa esimerkiksi siithen, ettd tyontekija kokee ahdistuksen tunteita tyossddn tai
kriisiytyy. Yksilon ammatti-identiteetti joutuu koetukselle myos asiakassuhteiden muu-

toksen myota.

Kuten minkélaisessa tyOyhteisdssd tahansa, ammatti-identiteetti saa merkityksensa ih-
misten vélisissd suhteissa. Asiakassuhteiden muutos tuo tdhdn uudenlaista ndkokulmaa,
huomioimalla ammatti-identiteetin rakentumisen tyontekijin ja asiakkaan vélilld. Tdma
tutkimus osoittaa, ettd organisaatiomuutoksen myo6td myos asiakassuhde voi muuttua ja
asiakassuhteista tulla tiiviimpid. Asiakaskdyttdytymisen muutos tai asiakassegmentin
muutos vaikuttaa sekd tyontekijdn suhtautumiseen omaan tyohonsd mutta toki tilld on
vaikutuksensa myos asiakkaisiin. Kun yksilon ydinty6 on asiakaspalvelua ja asiakassuh-
teet koetaan muuttuneen, on silld selked yhteys my0s omaan ty6hon suhtautumiseen ja

ammatti-identiteetin rakentumiseen.

Asiakassuhde ja asiakaskdyttdytyminen saa eri merkityksensd nykyddn myos Internetin
ja sosiaalisen median my6td. Kuten muutoksista kriisiytyjdn narratiivi osoittaa, etti asi-
akkaiden on nykyédn helppo ldhestyé tyontekijoitd myos Internetin ja sosiaalisen medi-
an kautta. Sosiaalinen media luo uudenlaisen tavan rakentaa asiakkaan ja tyontekijan
valistd asiakassuhdetta. My0s sosiaalinen media rakentaa asiakassuhdetta henkil6koh-

taisemmaksi, kun asiakkaat ldhestyvét tyontekijéitdi muun muassa henkilokohtaisten
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some-tilien kautta. Kuten aiemmin jo todettu, ettd timi voi aiheuttaa tyontekijoille eri-
laisia ristiriitoja mutta my0s rakentaa tyontekijoiden ja asiakkaiden vélisid suhteita seka

ulottaa vaikutuksensa myds oman ammatillisen roolin méérittymiseen.
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7 JOHTOPAATOKSET

Téssd tutkielmassa on tarkasteltu palveluasiantuntijoiden ammatti-identiteetin rakentu-
mista suhteessa koettuun muutokseen. Tutkimus on toteutettu narratiivisena tutkimuk-
sena, jossa haastattelut on toteutettu kerronnallisella haastattelulla seké analysoitu narra-
titvisen analyysin menetelmaélld. Tutkimukseni on toteutettu julkisen organisaation muu-
toskontekstissa, kun perustoimeentulotuki siirrettiin Kelan hoidettavaksi tammikuusta
2017 alkaen. Tutkimukseni on toteutettu yhdessid organisaatiossa yhdessd muutoksen
vaiheessa eikd tarkoituksena ole ollut tuottaa mitddn yleistettdvad tietoa tai totuutta.
Téssé tutkielmassa taustalla on ajatus ihmisestd, joka rakentaa ymmarryksensi ja identi-
teettinsé jatkuvasti muuttuvissa kertomuksissa. Ndissd kertomuksissa ihminen ilmentai

erilaisia merkityksié, joita hiin on luonut omasta eldmaistdén ja itsestdén.

Tamén tutkielman tarkoituksena on ollut vastata siithen tutkimuskysymykseen, miten
palveluasiantuntijat rakentavat ammatti-identiteettiddn suhteessa koettuun muutokseen.
Olen tarkastellut titd kahden eri narratiivin muodossa sekd ndiden pohjalta luonut tut-
kielmani tulokset. Tutkimukseni osoittaa, ettd ammatti-identiteetin rakentuminen néh-
dédn yksilon vastuuna, johon hén voi valinnoillaan, kokemuksillaan sekd toiminnallaan
vaikuttaa. Toiseksi koettu muutos aiheuttaa erilaisia ristiriitoja, joilla on vidistimiton
vaikutus yksilon ammatti-identiteetin muokkautumiseen ja uudelleenrakentumiseen.
Muutoskonteksti saa aikaan myds sekd yksiloiden sopeutumista mutta myos kriisiyty-
mistd, mikd ndhdddn osana ammatti-identiteetin rakentumisen prosessia. Ammatti-
identiteetti saa merkityksend myods tyontekijoiden ja asiakkaiden vélisissd asiakassuh-
teissa. Kiésittelen seuraavaksi tutkielman johtopddtdksid organisaation ndkdkulmasta
sekd paneudun identiteetin muuttuvaan luonteeseen. Pohdin myds tutkielman antia tut-

kimuskentélle sekd lopuksi esittelen mahdollisia jatkotutkimuksen teemoja.

7.1 Organisaatiollinen nikokulma

Yhteiskunnan ja muutoksen identiteettikeskusteluissa on pohdittu sitd, mihin identitee-
tin tutkimusta ylipdédnsa tarvitaan, kun nykypéivan muuttunut tydelima korostaa muun
muassa moniammatillisuutta, joustavuutta ja elinikdistd oppimista. Muuttuneet tydeld-
maén vaatimukset tuovat ammatti-identiteetin keskusteluun uuden tulokulman, silld enda
ammatti-identiteettid ei voida pitdd yksilon pysyvani ja muuttumattomana identiteettind

vaan ammatti-identiteettid tulee pystyd mukauttamaan suhteessa tydeldméan muutoksiin.
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Yksiloltd vaaditaan jatkuvaa aktiivista toimijuutta sekd oman osaamisen ylldpitoa ja
esittdmistéd, silld yksilon vastuulla on oman ammatillisen identiteetin rakentuminen.
(Eteldpelto & Vihésantanen, 2006, 27.) Tutkimukseni osoittaa, ettd myos julkisen orga-
nisaation muutoskontekstissa yksilon kohtaamat tydeldmin ja tyonkuvan vaatimukset
ovat osa tyontekijin arkea. Erityisesti omaa ammatillista identiteettid joutuu pohtimaan
konkreettisessa kdytannontyossd, mikd tutkimuksessani ilmenee erityisesti uusissa asia-
kassuhteissa. Sen lisdksi, ettd tyontekijoiltd vaaditaan aktiivista osallistumista, ovat
tyontekijit ottaneet vastuukseen myds oman kidytannontyon kehittdmisen. Yksi mielen-
kiintoinen ilmid on my®ds se, ettd jatkuva muutos sekd ammatti-identiteetin rakentumi-
sen haasteet eivit ole endd pelkdstddn yksityisen sektorin ongelma vaan esiintyvit myds

julkisen sektorin kontekstissa.

Yksilot kokevat organisaatiomuutoksia ja tydnkuvan muutoksia eri tavoin; jotkut sopeu-
tuvat muutoksiin nopeammin ja paremmin kuin toiset. Kuten myds Mattila (2006) on
todennut, ettd jatkuva ty0eldmédn muutos jakaa tyOyhteisdja. Toiset mukautuvat uudis-
tuksiin ja muutoksiin helpommin seké pitdvdt muutoksia innostavina, kun taas toiset
kokevat uudistukset ja muutokset enemmaén uhkana esimerkiksi tyopaikan sdilymiselle,
osaamiselle ja tyonhyvinvoinnille. Organisaatioissa tulisi tiedostaa erityisesti se ongel-
ma, kuinka tydnkuvan muutokset voidaan kokea epéselvind ja jatkuvat muutokset aihe-

uttaa epavarmuutta.

Yksilot haluavat ottaa entistd enemmén vastuuta tyostddn. Vaikka tydyhteison ja kolle-
gojen merkitys korostuu erityisesti muutos- ja kriisitilanteissa, ymmartivéat yksilot vii-
mesijaisen vastuun olevan heilld itsellddn. Tutkimukseni myds osoittaa, ettd johdolle ja
esimiehille ei anneta niin suurta merkitystd kuin omalle tyoyhteisélle ja kollegoille. Yk-
silot haluavat olla omassa tyOyhteisdssdédn aktiivisia ja pyrkivédt ratkaisemaan haastavia
tilanteita ja ongelmia yhdessa kollegojen kanssa. Yksilot haluavat ottaa tydstdén entisti
enemman vastuuta sekd olla luottamuksenarvoisia. Erityisen tdrkedksi yksilo kokee sen,
ettd hin voi olla tydssddn osallinen ja aktiivinen. Vaikka tyonkuvan muutos olisi suuri,
yksild haluaa osallistua muutoksen toimeenpanoon sekd vaikuttaa muutoksen onnistu-
miseen sekd siitd selviytymiseen. Télld on yhteys myds sithen, kun yksild kokee olevan-
sa tasapainossa uuden tyonkuvansa kanssa, voi hdn myds tyossddn paremmin. Tyohy-
vinvointi arvostetaankin korkealle, kun yksilo pohtii sitd, mikd hdnelle on tyossédén tér-
kedd. Tyonhyvinvointi voi olla yksilon lisdksi my0s erityisesti organisaatiollinen on-
gelma, joten ymmaérrys yksilostd on myds organisaation menestymisen edellytys. Toi-

saalta Juuti ja Virtanen (2009) ovat todenneet, ettd muutoksiin myodnteisesti suhtautu-
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malla voimme sdilyttdd voimavaramme paremmin kuin tilanteissa, joissa vastustamme
muutosta. Jos muutoksiin suhtaudutaan kielteisesti, voi se vaikuttaa kuormittavuuden
lisddntymiseen, tydssd huonosti voimiseen sekd jopa tydpaikkojen menettdmiseen. Kun
ihminen kohtaa rajuja muutoksia, voi se my0s aiheuttaa hallitsemattomuuden tunnetta,
mikd voi vaikuttaa stressin lisdintymiseen sekd tyossd loppuun palamiseen. (Juuti &
Virtanen, 2009.) Se milld tavoin muutokseen suhtaudutaan, selittyy osaltaan silld, min-
kilaisia odotuksia organisaatio tyontekijoilleen asettaa mutta myos silld, miten tyonku-

van muutos todellisuudessa kiytdnnontyossa koetaan.

Tyonkuvan muutosten myotd yksilot kokevat erilaisia ristiriitoja tyossdén. Organisaatio
voi asettaa erilaisia odotuksia yksilolle sekd yksilon ammatti-identiteetin rakentumisel-
le. Mikali asetetut odotukset ja koetut kokemukset eivdt kohtaa, aiheuttaa tdma yksilon
ammatti-identiteettiin sar6ja. Organisaation ei tulisi asettaa tyontekijoilleen turhia odo-
tuksia tai luvata liikoja, sillé télld voi olla kauaskantoisia vaikutuksia yksildéiden ammat-
ti-identiteettien pirstaloitumiseen seki titen myos yksildiden tydpanokseen ja ty6hyvin-
vointiin. Organisaatiomuutokset voivat saada yksiloissd aikaan myds rooliristiriitoja
oman tyon suhteen. Téhin kuuluu osaltaan my0s ristiriidat oman osaamisen suhteen.
Tyonkuvan muutosten myo6td yksildiden kisitykset omasta osaamisesta ja suhtautumi-
sesta omaan ammatilliseen osaamiseen voivat muuttua. Organisaatiossa tulisi korostaa
ymmarrystd yksiloistd ja siitd, milld eri tavoin tydonkuvan muutokset voivat vaikuttaa
myds rooliristiriitojen osalta yksilon ammatilliseen kasvuun ja ammatti-identiteetin ra-
kentumiseen. Ymmarrys ammatti-identiteetistd ja sen eri muodoista tulisi saattaa osaksi

my0s organisaation arkea.

Internet ja sosiaalinen media tuovat identiteettitutkimukseen uuden nikokulman. Sosi-
aalinen media on yksi vidyld rakentaa asiakkaiden ja tyontekijoiden vilisid asiakassuh-
teita. Tutkimuksessani sosiaalinen media ndhdéén negatiivisena asiana, kun tyontekijét
kokevat oman yksityisyyden ja vapaa-ajan menettivdan merkitystdén. Sosiaalisen medi-
an myotd asiakkaan ja tyontekijén viliset asiakassuhteet voivat rakentua tiiviimmiksi ja
henkildkohtaisemmiksi, mikéd voidaan kokea erityisesti tyontekijoiden osalta raskaana ja
ahdistavana asiana. Muuttuneet asiakassuhteet niin joka piivéisessd kdytdnnontyossi,
kuten myos sosiaalisessa mediassa, rakentavat tyontekijoiden suhdetta omaan tyohonsa.
Erityisesti asiakaspalvelutydssa asiakkailla on suuri merkitys omaan tyohon suhtautu-
misessa ja oman ammatti-identiteetin rakentumisessa. Asiakassuhteilla ja asiakaskdyt-
tdytymiselld on vaikutusta tyontekijoiden ammatti-identiteetin rakentumiseen, mika

tulisi huomioida myds organisaation toiminnassa.
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Byrokraattisissa tai jiyhissd organisaatioissa yksilon toiveiden ja halujen ymmartdmi-
nen sekd yksilolle vastuun antaminen, voisivat tuottaa nykypaiviané organisaatiolle lisi-
arvoa. Nykyain yksilot haluavat tulla myds kuulluksi sekd osallistua organisaation asi-
oihin, kuten myds oman tyonkuvansa kehittimiseen. Mikéli organisaation ja yksilon
toiveet ja odotukset eivit kohtaa, voi tima aiheuttaa yksildlle erilaisia ristiriitoja omassa
tyossddn. Yksilot ovat my0Os hyvin tietoisia omista haluistaan ja toiveistaan ja he pyrki-
vatkin tietoisesti rakentamaan omaa ammatti-identiteettidén sekd pohtivat niitd kysy-
myksid, minkilaisia tyontekijoitd he haluaisivat olla ja miten he suhtautuisivat omaan
tyohonsd. Ammatti-identiteetilld tarkoitetaankin sitd, minkélaiseksi ihminen ymmartaa
itsensd kyseiselld tarkasteluhetkelld suhteessa tyohon (Eteldpelto & Véhidsantanen,
2006, 26). My0s julkisissa organisaatioissa yksilon sekd ammatti-identiteetin ymmaérrys

tulisi saattaa ldhemmais organisaatiota.

Koetun muutoksen ymmaértdminen ja kokemusten jarkeistiminen voi kestdé suhteellisen
kauan. Muutosten ja kriisien keskelld pyritddn selviytymddn tavalla tai toisella mutta
lopullinen kriisien ldpikdyminen ja ymmairtdminen voi viedd kauan aikaa. Myos Etela-
pelto ja Vidhdsantanen (2006, 28) toteavat, ettid tyon kasvavat vaatimukset seki jatkuva
kiire eivit jitd aikaa oman tyon reflektoinnille ja pohdinnalle, vaikka tdma olisi tarked
edellytys tydssd oppimisille kuten my6s ammatti-identiteetin maéirittymiselle. Myos
tyohyvinvointiasioiden laiminlyonti voi pidemmalla tdhtdimella tuottaa seké tyontekijél-
le ettd organisaatiolle ongelmia. Tama aiheuttaa yksildlle sen, ettd hdn joutuu tekeméédn
pitkdjanteistd identiteettityotd sekd uudelleen mééritteleméddn omaa suhdettaan tyohon.
Oman tyon reflektointi ja pohtiminen, kuten myds hyvinvointiasioiden esiin nostaminen
tulisi saattaa osaksi jo muutostilannetta. Usein kdy kuitenkin niin, ettd muutosten kes-
kelld tyd on tulipalojen sammuttelua, jolloin haasteet ja ongelmat késitelldén vasta pa-

himmista kriiseistd selviydyttyd, jos silloinkaan.

7.2 Muuttuva identiteetti

Ammatti-identiteetti ndhddin rakentuvan yksilon eldménhistorian my®oti, jolla tarkoite-
taan eldmén aikana keréttyjd kokemuksia niin muutoin eldmassi kuten tydssd. Ammatti-
identiteetti rakentuu eliminkokemusten seké idn myotd, mitkd ndhdidian myos vahvuuk-
sina muutostilanteissa ja tyonkuvan muutoksissa. Ammatti-identiteetti ei ole pysyvi
vaan aina elimdnkokemusten ja iin my6td muuttuva ja rakentuva. Tdmé on myds vas-

toin sitd identiteetin rakentumisen késitystd, jossa identiteetti olisi pysyvé koko ihmisen
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eldmédnkaaren. Muuttunut tydeldma ja tyeldmin asettamat haasteet ovat vaikuttaneet
sithen, ettd yksiloilld on oltava valveutuneita ammatillisen osaamisen ja tyohon suhtau-
tumisen suhteen. Tama vaatii myds yksiloiltd ymmarrystd siitd, ettd heiddn tulee olla
aktiivisia ja kykenevid mukautumaan erilaisiin tydeldmén muutoksiin. Tdma tutkimus
osoittaa, ettd ammatti-identiteetin rakentumisessa tulee huomioida yksilon menneisyy-
den lisdksi my0s se nykyhetki, jossa ihminen nyt eldd. Tdma ilmenee siind, ettd ihmisen
eldméanhistorian lisdksi ammatti-identiteetti rakentuu myds yksilon jokapéivéisissd ko-
kemuksissa kuten myds jokapdividisissd kdytdnnontdissd. Yksilot pohtivat tyonkuvan
muutosten myotd suhdettaan tyohon jatkuvasti jokapiivdisissd kdytdnnontdissddn. Téa-
min tutkimuksen organisaatiokontekstissa jokapdivdinen kdytdnnontyd ndyttdytyy asia-
kaspalvelutyond ja ammatti-identiteetti rakentuukin erityisesti tyontekijén ja asiakkaan

vilisissd asiakassuhteissa.

Nykyddn yksilon identiteettid ei pidetd endd yhtendisend ja vakaana ydinidentiteettind
vaan identiteetit ndhdédédn pirstaloituvina ja tilanteista muuttuvina. Yksilon mind ei ole
endd pysyvé ja muuttumaton vaan jatkuvasti uudelleen neuvoteltavissa oleva ja dynaa-
minen mind. Yksilon mindi ja identiteettid rakennetaan suhteessa koettuihin kokemuk-
siin, tilanteisiin sekd ihmisiin, joiden kanssa toimimme joka pdiviisessd vuorovaikutuk-
sessa. (Eteldpelto & Vidhésantanen, 2006, 26.) Ammatti-identiteetti ei ole yksildlle py-
syvd ja muuttumaton vaan eliménhistoriassa ja eliminkokemusten myotd muuttuva.
Ammatti-identiteetti muotoutuu ja mukautuu erityisesti tydeldmissi ja kadytdnnontyon
kokemuksissa, jolloin ammatti-identiteetin méadrittyminen ja rakentuminen monimut-
kaistuu edelleen. Kun nykypéivin yksiloiden itsetietoisuus ja halu olla tietoinen myds
tyoeldmaisséd tapahtuvista asioista lisdintyy, on myos ammatti-identiteetin tutkimuksen
tarve lisddntynyt. Ammatti-identiteetti kattaa kaiken sen moniulotteisen ajatuksen siitd,
minkélaiseksi tyontekijét itsensd médrittdvat ja mitd he tyoltddn odottavat. My0s jatku-
vat organisaatiomuutokset pienind ja suurina sekd ndiden vaikutukset esimerkiksi yksi-
16iden tydnkuviin ja tydrooleihin ovat osa organisaation nykypdivéa ja tyoeldmad. Yksi-
16n ja ammatti-identiteetin rakentumisen ymmarrys tulisi olla osa organisaatioeldmaa

sen kaikilla organisaatiotasoilla.

7.3 Muutos julkisen sektorin kontekstissa

Tamai tutkimus osoittaa, ettd jatkuvat muutokset ja niithin nopea sopeutuminen, jatkuva

oppiminen, tehokas toimiminen, kuten myds itsetietoisuuden lisddminen ja aktiivinen



69

toimiminen ovat osa my0s julkista sektoria. Esimerkiksi keskustelut tehokkuudesta tai
tehokkuuden lisdédmisestd ovat yksityisen sektorin ja liiketoimintaorganisaatioiden li-
sdksi nykyéddn osa myos julkista sektoria, silld julkisen sektorin toiminta on muuttunut.
Myoés tutkimukseni kohdeorganisaatio Kela néyttiytyy nykyéddn osaltaan myos yritys-
miisend organisaationa. Julkunen (2006) on todennut, ettd julkista sektoria sekid tyo-
eldmdd onkin Suomessa ohjattu jo parin viime vuosikymmenen aikana markkinavetoi-
sempaan suuntaan. Tydeldman muutokset ja myds ammatti-identiteetin monitulkintai-
suudet on syyté ottaa osaksi myds julkista sektoria ja ymmartad, ettd myos julkista sek-
toria hallitsee nykypéiviana yksityisen sektorin piirteet. Kuten Julkunen (2006) on to-
dennut, ettd julkinen sektori ei toimi endd markkina- ja kilpailuyhteiskunnan ulkopuolel-
la vaan julkinen sektori pyrkii myds omaksumaan markkinasektorille tyypillisid piirtei-

ta.

On selvia, ettd ammatti-identiteetti rakentuu ja muokkautuu tydyhteisdsséd eri thmisten
vilisissd suhteissa, sekd tyontekijoiden mutta myos tyontekijoiden ja esimiesten keski-
ndisissd suhteissa. Tdma tutkimus osoittaa, ettd ammatti-identiteetti rakentuu myos
tyontekijoiden ja asiakkaiden vélisissd jokapéiviisissad asiakastilanteissa ja asiakassuh-
teissa. Ammatti-identiteetin tutkimuksessa tulisi ymmaértdd myods asiakasndkokulma,
silld nimenomaan asiakkaat ovat niitd, joiden kanssa tyontekijdt pdivittdin toimivat.
Tutkimuksen kohdeorganisaatiossa asiakas saa organisaatiomuutoksen jdlkeen myds eri
merkityksen, kun asiakaskdyttdytyminen ja asiakassuhteet ovat muuttuneet muutoksen
myo6td erilaisiksi. Téllaiset asiakassuhteiden muutokset vaikuttavat sekd tyontekijén
mutta my0s asiakkaan kokemuksiin ja merkityksiin. Kun asiakas on aiemmin néhty eri-
tyisesti liiketoimintaorganisaatioiden toiminnan keskiossd, on asiakasndkokulma ja

ymmarrys asiakkaasta nykydén hyvin tarkedd myos julkisissa organisaatioissa.

Organisaatiomuutoskeskusteluissa on aikaisemmin kisitelty erityisesti muutoksen toi-
meenpanoa ja toteutusta sekid sitd, milld tavoin organisaatiomuutokset tulisi toteuttaa.
Muutoksen toimeenpanossa on korostettu erityisesti ylimmén johdon nidkokulmaa seka
muutos on usein ndhty suunniteltuna ja hierarkkisesti toteutettuna. Tutkimukseni osoit-
taa, ettd johdon merkitys korostuu siind, minkélaisia odotuksia muutoksesta luodaan
mutta muutos saa oman muotonsa ja merkityksend vasta erityisesti tyontekijoiden joka-
paiviisessd kdytdnnontyossd. Tyontekijdt sopeutuvat ja mukautuvat muutostilanteisiin
eri tavoin mutta erityisesti nykypdivin tyontekijit haluavat olla aktiivisia ja osallistua
muutosten toteutuksiin. Se, milld tavoin organisaatiomuutokset onnistuvat, ei selity pel-

kastdén silld, miten johto toimii muutostilanteissa. Muutosten toteutus ja toimeenpano ja
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niiden onnistuminen selittyy silld, miten tyontekijét on saatu osaksi muutosta. Erityisesti
muutosten vaikutukset, muutoksiin sopeutumisena sekéd kriisiytymisend, tulisi saattaa
osaksi organisaation toimintaa. Tyontekijat kokevat muutoksia eri tavoin eikd téti voi
ylimmén johdon osalta toteuttaa ennakkoon mink&énlaisena suunnitelmana. TyOntekijdt
pohtivat suhdettaan tyohon myos nykyddn entistd enemmin, joten ammatti-identiteetin

ymmaértdminen osaksi organisaation toimintaa on nykyéain entistd tarkedmpaa.

Nykypédivdn organisaatioissa tiedostetaan jo hyvin, ettd tuloksellisuuden perustana ei
voida pitdd endd pelkéstddn tarkkaa suunnitelmaa tai ajatusta ihmisten hallittavuudesta
ja ohjaamisesta. Kuten tdmé tutkimus osoittaa, ettd yksilot eivét halua olla ohjattavissa
vaan he haluavat osallistua ja saada mahdollisuuden vaikuttaa. Erityisesti timéd nédkyy
siind, etti yksilot haluavat pystyd vaikuttamaan omaan tyohonsi. Yksilot haluavat tietoa
my0ds organisaation toiminnasta, mika korostaa entisestidn myds luotettavuuden merki-
tystd. Esimerkiksi erilaiset ristiriidat voivat perustua tillaisiin organisaation ja tyonteki-
joiden vélisiin luottamusongelmiin tai siihen, ettd tyontekijdille asetetaan joko tahalli-
sesti tai tahattomasti odotuksia, jotka eivét kohtaa tyontekijoiden kdytdnnontyon koke-
musten kanssa. Niissa erilaisissa ristiriidoissa yksilon ammatti-identiteetti kohtaa jotain
odottamatonta, milld voi olla myos kauaskantoisia vaikutuksia yksilon tyon tulokselli-
suuteen, kuten myds tydhyvinvointiin ja titen myds organisaation tulokseen. Organisaa-
tiomuutoksia toteutettaessa tulisi ymmaértdd yksilon tarkeyden merkitys tarkkojen suun-

nitelmien tai hallittavuuden sijaan.

Yksiloiden ammatti-identiteetti nykypdivén organisaatioeldméssi on jatkuvan muutok-
sen alla. Tdma ilmenee erilaisten organisaatiomuutosten seki siitd johtuvien tyonkuvan
muutosten tai esimerkiksi roolimuutosten myotd. Lahtokohtaisesti ajatellaan, ettd yksi-
16t joko sopeutuvat tai eivit sopeudu muutoksiin ja ndma4 erilaiset vaikutukset ilmeneviét
eri tavoin. Erilaisissa muutostilanteissa yksilot pyrkivét 16ytdiméan erilaisia ratkaisuja
selvitdkseen muutoksista; timé ilmenee tutkimuksessa erilaisina tapoina selviytyd kay-
tdnnontyossd tai esimerkiksi tarpeena kehittdd omaa tyotd. Muutostilanteissa korostuu
kuitenkin identiteettitydn merkitys, jolloin yksil6t joutuvat erityisesti pohtimaan omaa
suhdettaan tyohon. Muutosten vaikutukset ammatti-identiteettiin voivat olla kauaskan-
toisia ja yksil6t voivat pohtia muutosten vaikutuksia vield hyvinkin pitkén ajan jélkeen.
Yksiloiden ollessa nykypdivdnd hyvin aktiivisia ja tietoisia haluavat he myos jarkeistdd
ja ymmartdd tarkoin sitd, mitd heidén tydssdédn ja eldmissddn tapahtuu. Eldméé ja uraa
rakentaessaan tasapainoilevat yksilot sen suhteen, minkélaisessa tydsséd he haluavat olla,

minkélainen heiddn suhteensa on tyohon ja minkilaisia merkityksid tyolle annetaan.



71

Ihmisen tarve toteuttaa itsedédn ja halu toimia itsendisesti ja aktiivisesti myos tydsséd, on
nykyéddn yksiléiden oikeus ja vapaus. Ammatti-identiteetin merkitysté ei ole syytd unoh-

taa oli organisaatio tai tyoyhteisd minkdlainen tahansa.

Kuten myds missi tahansa laadullisessa sekd kerronnallisessa tutkimuksessa, on huomi-
oitava tutkimuksen kontekstisidonnaisuus. Tutkimukseni on toteutettu yhdessd organi-
saatiossa, yhden kohderyhmén osalta sekd muutoskonteksti on yksi ja ainutlaatuinen.
Vaikka tutkimustulokseni ei sellaisenaan soveltuisi kaikkiin mahdollisiin muutoskon-
teksteihin, tuo asiakassuhteen ymmaértiminen osaksi ammatti-identiteetin rakentumista,
uutta ndkokulmaa organisaatio- ja identiteettitutkimuksen tutkimuskentélle. Sen sijaan,
ettd ammatti-identiteetti ndhdddn rakentuvan tydyhteisossa kollegojen ja esimiesten vé-
lisissd suhteissa, on syytd huomioida myo0s asiakassuhteet, joiden kanssa tyontekijét
paivittdin toimivat. Asiakassuhteiden tutkimuksen myotd voimme paremmin ymmaértaa,
milld tavoin asiakassuhteet vaikuttavat ammatti-identiteetin rakentumiseen ja minkaélai-

sia merkityksid asiakassuhteille annetaan ammatti-identiteetin rakentumisessa.

7.4 Tulevaisuuden jatkotutkimus

Tutkimukseni tarkoituksena ei ole ollut pohtia sitd, onnistuiko perustoimeentulotuen
siirtymd Kelalle tai mitkd syyt tdhdn vaikuttivat. Téllaista organisaation sisdistd tutki-
musta sekd analyysid muutoksesta on toki Kelalla tehty. Yhtend mielenkiintoisena tule-
vaisuuden tutkimuskohteena olisi tutkia perustoimeentulotuen siirtymén vaikutuksia ja
kokemuksia perustoimeentulotuen etuuskésittelijoiden eli ratkaisutyontekijoiden néko-
kulmasta. Tamd ammattiryhmé Kelalla on tiysin uusi, joka perustettiin ratkaisemaan
perustoimeentulotukihakemuksia. Se, milld tavoin ratkaisutyontekijit ovat uuteen sosi-
aalietuuteen sopeutuneet, olisi mielenkiintoista tutkia. Ratkaisutyohon kuitenkin siirtyi
etuuskdsittelijoitd eri taustoista, kuten sosiaalitoimesta, joiden aikaisempi tydkokemus
on perustoimeentulotuen parista mutta tyontekijoitd siirtyi myds tdysin muilta aloilta ja
eri koulutustaustoista. Tédssd yhteydessd vertailevaa tutkimusta voisi my0s tehdd peila-

ten Pentinméen (2016) sekd Hannisen ja Komulaisen (2015) tutkimuksiin.

Toisaalta Kelan kontekstissa olisi mielenkiintoista tutkia, miten organisaatiomuutos
vaikutti asiakkaisiin ja asiakassuhteisiin. Oletuksena on, ettd organisaatiomuutos on
vaikuttanut paljon my0s asiakkaiden késityksiin ja asiakaskdyttdytymiseen. Sen liséksi,

ettd organisaatiomuutosta mitataan organisaation sisdisissd toimijoissa, tulisi muutoksen
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vaikutuksia mitata myds sidosryhmissé, kuten esimerkiksi asiakkaissa. Asiakaskéyttiy-
tyminen my0s sosiaalisessa mediassa tuo identiteettitutkimukseen uuden ndkokulman.
Tulevaisuuden jatkotutkimusta olisi tarpeen tehdd sosiaalisen median ndkokulmasta;
milld tavoin sosiaalinen media rakentaa yksildiden ammatti-identiteettid? Jatkotutki-
muksena olisi mielenkiintoista tutkia nimenomaan sosiaalisen median vaikutusta asiak-
kaiden ja tyontekijoiden viélisiin suhteisiin. Milld tavalla sosiaalinen media néyttaytyy

ammatti-identiteetin rakentumisessa?

Organisaatio- ja johtamistutkimuksissa on painotettu aikaisemmin paljon muutoksen
toteutuksen tutkimusta. Milld tavoin organisaatiomuutokset tulisi toteuttaa tai minkalai-
nen on ylimmén johdon tai keskijohdon rooli? Tydeldman muutokset ovat nykydédn kui-
tenkin niin moninaisia, ettd toteutuksen sijaan tulisi keskittyd muutosprosesseihin ja
muutosten jadlkeiseen aikaan, jotta muutosten vaikutuksia voitaisiin ymmartdd parem-
min. Tutkimuksessa tulisi my0ds keskittyd yksiloiden ainutlaatuisuuteen ja suunnata tut-
kimuksen ndkokulma esimerkiksi psykologian suuntaan. Ammatti-identiteetin tutki-
muksessa olisi syytd pohtia myds niitd kysymyksid, miksi ihminen toimii siten kuin se
toimii. Thmisen kdyttdytymismalleja ymmaértimalld voisi saada uutta ndkokulmaa am-
matti-identiteetin ymmaérrykseen. Toisaalta organisaatioissa tulisi lisété tietoisuutta siitd,
kuinka olennainen osa identiteetti on yksilod ja tyod on tdssd yhteydessé erittdin méérit-

tiva tekija.
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LIITTEET

Liite 1: Kerronnallisen haastattelun haastattelurunko

1. Haastateltavan tausta:

- ikd

- tyOpaikkakunta

- kuinka pitka tyokokemus Kelalla

2. Kerro, kuinka olet paiitynyt palveluasiantuntijan tyotehtiviin?

aiempi koulutus ja ura
milloin ja miksi toihin Kelaan/palveluasiantuntijan tehtaviin?

minkélaisia tydtehtévid olet hoitanut Kelauran aikana?

77

3. Kerro, miten perustoimeentulotuen siirtymé Kelalle on nikynyt omassa tyossa?

onko jokin muuttunut (tydtehtivit, vilineet, asiakkaat) miten?
onko osaaminen/vaatimukset osaamisen suhteen muuttuneet? miten?
onko kisitykset itsestd tyontekijdni tai osana ty6td muuttuneet? miten?

onko kisitykset muista kollegoista, esimiehistd, johdosta muuttuneet? miten?

4. Kerro sinun péivittiisesti tyosti

minkélainen tydsi/tyonkuvasi on nyt
onko jokin tietty tilanne/kokemus paivittdisessa ty0ssd, mika jadnyt erityisesti
mieleen? miksi? mitd tunteita/ajatuksia herdttaa?

miten néet itsesi osana Kelan henkilokuntaa?

5. Kerro, minkélaisena néet tulevaisuuden

minkélainen ty0si silloin on?
mika olisi ydinosaamistasi?
minkélaisessa tiimissé olisit tdissd? minkélaiset tyokaverit?

minkélainen tyontekijd haluaisit olla?

Haluatko lisita jotain? Haluatko kommentoida haastattelua?



