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Hyvinvointipalvelukokemukset tuentarvitsijan
institutionaalista luottamusta rakentamassa?

Tarkastelussa lapsiperheiden vanhempien sekd nuorten
aikuisten kokemukset hyvinvointipalveluista

KATI HONKANEN & JAANA POIKOLAINEN & LIISA KARLSSON

Tutkimuksen tavoitteena oli luoda kuva lapsiperheiden vanhempien ja nuorten ai-
kuisten hyvinvointipalvelukokemuksista ongelmanratkaisutilanteissa. Lisdksi selvitet-
tiin palvelukokemusten vaikutusta institutionaaliseen luottamukseen. Tutkimuksessa
16ytyi nelja erilaista tapaa, miten palvelunkayttajat kokivat tulleensa kohdatuksi
hyvinvointipalveluissa: syyllistdminen, torjuminen, huomaaminen ja kohtaaminen.
Vaikka hyvinvoinnin kokemus on yksil6llisesti vaihteleva, moniulotteinen ja dynaa-
minen ilmid, hyvinvointipalvelut ja niiden tydntekijat voivat toiminnallaan joko

tukea tai murentaa palvelunkayttdjan hyvinvointia.

English summary at the end of the article

Johdanto

Artikkelin kiinnostuksen kohteena ovat lapsiper-
heiden vanhempien ja nuorten aikuisten hyvin-
vointipalvelukokemukset ja niihin palvelukoke-
muksiin liittyvi institutionaalinen luottamus. Tar-
kastelun kohteena ovat palvelukokemukset, jois-
sa on pyritty ratkaisemaan ongelma, johon henki-
16t tarvitsivat hyvinvointipalveluja. Hyvinvointi-
palveluilla tarkoitetaan laajan miiritelmin mukai-
sesti kaikkia julkisesti jirjestettyji palveluja, joiden
tavoitteena on ihmisten kollekdiivisen, yksilolli-
sen ja kokonaisvaltaisen hyvinvoinnin tukeminen
tai korjaavien toimenpiteiden tarjoaminen (Aaltio
2013). T4llsin hyvinvointipalveluilla tarkoitetaan
niin sosiaali-, terveys- ja sivistyspalveluja kuin tys-
voimahallinnon palveluja.

Palvelukiyttdjien hyvinvoinnin nikékulmas-
ta palvelujen tulisi muodostaa yhteniinen koko-
naisuus, ja siksi tdssi artikkelissa tarkastellaan hy-
vinvointipalveluja kokonaisuutena. Hyvinvointi-
palvelujen kokonaisuuden muodostumisen tarve
on tunnistettu esimerkiksi hallituksen kirkihank-
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keena vuosina 20162018 toteutettavassa lapsi- ja
perhepalvelujen muutosohjelmassa, joka tavoitte-
lee lasten, nuorten ja perheiden palvelujen integ-
raatiota lapsi- ja perhelihtdiseksi kokonaisuudek-
si (Sosiaali- ja terveysministerié 2015).
Palvelukokemuksia tarkastellaan subjektiivisen
hyvinvoinnin nikskulmasta lihestymilli yksilon
hyvinvointikokemusta. Vaikka hyvinvointi raken-
tuu kollektdiivisesti, se sisdltdd myds yksilollisid ko-
kemuksia ja tekijoitd, joille ihmiset antavat mer-
kityksid (Honkanen & al. 2018). Hyvinvointipal-
veluihin kohdistuvasta luottamuksesta kiytim-
me institutionaalisen luottamuksen kisitettd (Hei-
no 2016; Park 2015). Institutionaalinen luotta-
mus nihdiin yksildiden subjektiivisen hyvinvoin-
nin osatekijini. Kiinnostuksen kohteenamme oli
hyvinvointipalvelukiyttijien palvelukokemusten
kautta rakentuva institutionaalinen luottamus, jo-
ka nousi keskeiseksi kisitteeksi seki tissi etti aikai-
semmissa tutkimuksissa (esim. Soukiazis & Ramos
2016). Jos luottamusta instituutioihin ei ole tai se
on koetuksella, on silli taannuttavia vaikutuksia
yksilon koettuun hyvinvointiin (Kotkavirta 2000).
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Vaikka palvelunkiyttdjin nikokulmasta hy-
vinvointipalvelujen kokonaisuus on merkityk-
sellinen, on hyvinvointipalveluja tarkasteltu nii-
den monimuotoisuuden vuoksi usein tietyn pal-
velun nikokulmasta. Myés palvelukokemuksia
tutkittaessa on keskitytty usein yhteen kohde-
ryhmiin. Kuitenkin samoja hyvinvointipalvelu-
ja kidyttivir erilaisissa elimintilanteissa olevat ih-
miset ja palvelujirjestelmin tulisi vastata kunkin
yksilollisiin tarpeisiin. Siksi tihidn tutkimukseen
otettiin mukaan erilaisilla asuinalueilla (Iihidssi,
keskusta-alueella ja reuna-alueilla) asuvia, erilai-
sissa eldmintilanteissa eldvid nuoria aikuisia ja lap-
siperheiden vanhempia. Palvelukokemusten tar-
kastelu rajattiin tilanteisiin, joissa pyrittiin rat-
kaisemaan palvelunkiyttdjin ongelma. Tillaisissa
tilanteissa hyvinvointipalvelujen tarve korostuu ja
yksilon kannalta palvelukokonaisuuden toimivuus
on oleellisempaa kuin yksittdisen palvelun laaduk-
kuus. Tarkastelussa olivatkin erityisesti ongelmi-
en ratkaisutilanteet, jotka edellyttivit useamman
palvelun yhteensovittamista. Lisiksi hyvinvointi-
palvelukokonaisuutta on tutkittu vihemmin (Van
Duijin & al. 2018).

Tutkimukseen osallistuvia ei rajattu haasteelli-
sissa elimintilanteissa eldviin tai monien ongel-
mien kanssa kamppaileviin, koska kuka tahansa
voi joutua tilanteeseen, jossa tarvitaan ongelman-
ratkaisua hyvinvointipalvelujen tuella. Kokonai-
suuden tarkastelu on kuitenkin haasteellista, sil-
I nuorten ja lapsiperheiden nikskulmasta kes-
keisid yhteensovitettavia toimintoja on monenlai-
sia, kuten sosiaali- ja terveyspalvelut, kasvatus- ja
opetuspalvelut, nuorisotyd, tydllisyyteen liittyvit
palvelut, maahanmuuttajien kotouttamiseen liit-
tyvit palvelut seki niilli aloilla toimivien jirjests-
jen ja seurakuntien toiminta (Sosiaali- ja terveys-
ministerié 2015).

Palvelukokemuksia tutkittiin laadullisin mene-
telmin. Pyrkimykseni oli tavoittaa lapsiperhei-
den vanhempien ja nuorten aikuisten merkitykse-
nantoja heille kohdennetuista palveluista. Lisik-
si tavoitteena oli syventii laajojen kyselyaineisto-
jen avulla saatua tietoa (esim. Portela & al. 2013).
Tutkimustehtivin valintaa taustoitti hallituksen
valmistelema palvelujen integraatiota eli yhteni-
sen palvelukokonaisuuden muodostamista tavoit-
televa sote-uudistus (HE 15/2017).

Tissd tutkimuksessa haettiin vastauksia seuraa-
viin tutkimuskysymyksiin: Millaisia kokemuksia
lapsiperheiden vanhemmilla ja nuorilla aikuisilla
on hyvinvointipalveluista tilanteissa, joissa heidin

johonkin ongelmaan haetaan ratkaisua? Millainen
merkitys palvelukokemuksilla on institutionaali-
seen luottamukseen? Lisiksi tavoitteena oli muo-
dostaa tutkimuksen pohjalta mallinnus, jolla voi-
daan tarkastella ja kehittdd hyvinvointipalveluor-
ganisaatioiden toimintatapoja vastaamaan parem-
min yksiliden tarpeita.

Institutionaalinen luottamus

Institutionaalinen luottamus tarkoittaa ei-henki-
I6itynyttd organisaatioon kohdistuvaa luottamus-
ta, jota pidetdin yhteni instituutioiden toiminnan
laadun, sujuvan asioinnin ja legitimiteetin osoi-
tuksena (Heino 2016). Luottamus rakentuu in-
formaaleissa ja formaaleissa kohtaamisissa, joissa
erityisen tirkednd pidetdin tunnetta tasavertaisuu-
desta (Gronlund & Setild 2012). Institutionaali-
sen luottamuksen on todettu olevan hyvinvointia
midricedvi osatekiji (Soukiazis & Ramos 2016).
Tarkastelunikokulma valittiin tiedostaen, etteivit
luottamustasojen erot selity ainoastaan ihmisten
henkilkohtaisten hyvinvointipalvelukokemus-
ten kautta, silld instituutiot my®s luovat toimin-
nallaan normeja ja odotuksia kansalaisten ja insti-
tuutioiden viliselle vuorovaikutukselle (Kouvo &
Kankainen 2009).

Hyvinvointitutkimuksen ytimessi on viime
vuosina ollut luottamus julkisiin palveluihin niin
Suomessa, Pohjoismaissa kuin Euroopassa (Grén-
lund & Setild 2012; Heino 2016; Kouvo 2014;
Marozzi 2014; Park 2015). Usein luottamusta on
tarkasteltu makrotasolla, eli miten ryhmit suhtau-
tuvat kansallisella tai kansainviliselld tasolla esi-
merkiksi hallintoon ja viranomaisten korruptioon
(Gronlund & Setild 2012; Park 2015; Salminen
& Tkola-Norrbacka 2010). Kiinnostuksen kohtee-
namme oli palvelunkiyttdjien kokemus mikrota-
son ilmi6ni, silld institutionaalisella luottamuksel-
la voi olla ihmisten yksilollisen identiteetin ja hen-
kilskohtaisen hyvinvoinnin kannalta merkitysti
(Kotkavirta 2000; Soukiazis & Ramos 2016).

Pohjoismaisissa hyvinvointivaltioissa institutio-
naalinen luottamus julkisiin organisaatioihin on
olennainen osa yhteiskunnallisen jirjestelmin hy-
viksytedvyyttd (Rothstein 2005). Suomalaisten
luottamus julkisiin organisaatioihin ja palveluihin
on ollut melko vahvaa, vaikka kritiikkiikin esite-
tidn (Salminen & Ikola-Norrbacka 2010). Yleis-
tyneelld luottamuksella ymmirretiin yksiloiden
luottamusta siihen, etteivit heille tuntemattomat
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ihmiset tarkoituksellisesti halua aiheuttaa heille
haittaa (Delhey & Newton 2005; Kouvo 2014).

Luottamus voi kohdistua ihmisiin tai instituuti-
oihin (Kotkavirta 2000). Ihmisiin ja instituutioi-
hin kohdistuvat luottamuksen lajit ovat sidoksissa
toisiinsa, silld instituutioita arvioidaan viime ki-
dessi niitd ylldpitivien ihmisten toimintojen kaut-
ta (Julkunen & Niemi 2002; Marozzi 2014). Mi-
kili yhteiskunnan instituutiot koetaan tehokkaiksi
ja oikeudenmukaisiksi, voidaan synnyttii luotta-
musta, joka voi laajentua yleiseksi luottamuksek-
si (Kumlin & Rothstein 2005). Vahva yleistynyt
luottamus kytkeytyy muun muassa positiivisiin
palvelukokemuksiin (Kouvo & Kankainen 2009).

Raija Julkunen ja Riikka Niemi (2002) kysyvit,
ettd jos luotamme lddkiriin tai piivikotiin, luo-
tammeko timin nimisiin instituutioihin ja roolei-
hin vai ihmisiin niissi rooleissa? "Pelkkid” tydnte-
kijin osaaminen ei riitd synnyttimiin luottamus-
ta, vaan hyvinvointivaltion ammattikuntiin liite-
tiin odotus “vilittimisestd”. Vilittiminen koe-
taan kohtaamisena, jossa asiakas otetaan vakavasti
ja nihdiin ainutkertaisena ihmiseni. Kyse on ko-
kemuksesta siitd, voidaanko julkiseen instituuti-
oon luottaa (Kouvo 2014) ja saavatko kansalaiset
apua tarvittaessa (Metteri 2012). Yheiiltd palve-
lukokemuksiin vaikuttavat palvelujen toimivuus
ja jirjestimisen tavat, toisaalta kokemukset pal-
veluista syntyvit palvelujen kiyttijien ja tydnte-
kijoiden vilisissi vuorovaikutustilanteissa (Hei-
no 2016).

Yleistynyt luottamus kukoistaa, kun palvelu-
ja tai etuisuuksia ei tarvitse itse tai niisti ei 16y-
dy huomautettavaa (Kouvo & Kankainen 2009).
Tuen riittimiccdmiksi kokeminen tai epiluotta-
mus tukipalveluja kohtaan puolestaan murenta-
vat luottamusta hyvinvointipalveluihin (Heino
2016). Elina Aaltion (2013, 70, 136) mukaan ih-
misten luottamus hyvinvointipalveluihin edellyt-
td4d toimivaa ja saavutettavissa olevaa palvelujir-
jestelmid. T4lloin palvelujirjestelmid pelkilld ole-
massaolollaan vahvistaa ihmisten eliminhallintaa.
Palvelujen saannin eriarvoistumisen estdmiseksi ja
palveluvajeiden syntymisen ehkidisemiseksi tarvi-
taan yleisten palvelujen rinnalle yksilollisesti rid-
tiloityjd palveluja. Samalla siilytetdin koko vies-
ton luottamus palvelujirjestelmin toimivuuteen.
(Ilmarinen & al. 2016.)

534 YHTEISKUNTAPOLITIIKKA 83 (2018):5-6

Palvelukokemukset sirpaleisessa
hyvinvointipalveluymparistossa

Palvelukokemus hyvinvointipalvelusta rakentuu
palvelunkiyttijin ja -tarjoajan vilisessi suhtees-
sa. Subjektiivisen hyvinvoinnin kokemusta raken-
taa osaltaan ihmisen toimintaympiristd ja sen tar-
joama tuki. Hyvinvointipalvelut nihdiin cirkei-
ni osana titd ympiristéd. (Aaltio 2013.) Palve-
lunkiyttdjien kokemustietoa tarvitaan hyvinvoin-
tipalveluja tarkasteltaessa ja kehitettdessi, silld pal-
veluja tuotetaan nimenomaan niiden kiyttjille,
kuten Timo Toikko (2006) on todennut. Tavoit-
teena on jisentdd hyvinvointipalvelukokemuksia
tarkastelemalla ensisijaisesti palvelujen sopivuutta
ihmisten elimiin eikd ihmisten sopivuutta palve-
lujirjestelmiin (Heino 2015).

Lapsiperheiden ja nuorten aikuisten tukemi-
seksi on rakentunut useisiin toimijatahoihin ja-
kautunut palveluverkosto, joka sisiltdd sekd uni-
versaalit ettd tarpeenmukaisesti kohdennetut eri-
tyiset palvelut. Matti Rimpeld (2018) on toden-
nut, ettd palvelukokonaisuuden hallinnan raken-
teet ovat olleet kehittymittomii. Tilanteissa, jois-
sa palvelunkiyttiji tarvitsee monialaista tukea, on
tuen saamisen edellytykseni ollut yhi useammin
ammattihenkilon tunnistama erityinen ongelma.
Erityisen ongelman mahdollisuus oikeuttaa lihet-
timi4n tuentarvitsijan kyseiseen ongelmaan eri-
koistuneiden palvelujen piiriin. Vaikka lukuisil-
la uudistushankkeilla on pyritty ratkaisemaan sii-
loutuneen palvelujirjestelmin ongelmia, on ke-
hiteédmistyolle edelleen tarvetta. Uudistuksia on-
kin vaivannut Briitta Koskiahon (2008, 204) mu-
kaan hallintokeskeisyys ja epirealistiset kisitykset
palvelunkiyttdjin tarpeista.

Palvelujirjestelmin ongelmat konkretisoitu-
vat erityisesti kumuloituneissa ongelmissa. Tom
Erik Arnkil tutkijakollegoineen (2002) seki An-
ne Miitti ja Elsa Keskitalo (2014) ovat miiritel-
leet kumuloituneet ongelmart sellaisiksi moniulot-
teisiksi ongelmiksi, joissa on vaikeaa rajata, kenel-
le asia kuuluu ja miti sille culisi tehdi. Kumuloitu-
neet ongelmat koskettavat yhtiaikaisesti useita asi-
antuntijoita, mutta eivit selvirajaisesti kuulu yk-
sin kenenké4n vastuulle. Tuentarvitsijan on vaikea
tietdd, kenen puoleen tulisi kddntyd.

Miirttd ja Keskitalo (2014) tutkivat nuoren ai-
kuisen ongelman kohtaavia Kelan, sosiaalitoimis-
ton, terveyskeskuksen, tydvoiman palvelukeskuk-
sen, tydvoimatoimiston, mielenterveystoimis-
ton ja nuorisotydn tydntekijditd ja tunnistivat



tyontekijoiden rooleiksi "kopin ottajat”, “siircid-
jat” ja “torjujat’. Eri toimijat liittyvit yhteen teh-
tyjen tai tekemittdmien pddtdsten kautta. Niicd
sidoksia konkretisoidaan eriytyneiden ulko- ja
sisirinkien avulla: ulkoringin toimijat p#dttivit
perustason etuuksista ja palveluista, sisdringin toi-
mijat taas erityispalveluista. Tyontekijéiden roolit
ndyttdytyvit enemminkin henkilskohtaisina kuin
sektorikohtaisesti midriytyvini toimintatapoina,
vaikka my®s organisatorisilla tekijsilld oli vaiku-
tusta. Tyontekijiroolit perustuvat pelkistettyihin
tyypittelyihin, ja ei voida olettaa, ettd tyontekijit
edustavat puhtaasti tiettyd roolia. Roolien voidaan
olettaa my®s olevan tilannekohtaisia.

Integroidut hyvinvointipalvelut ovat nousseet
yleiseksi sosiaalipoliittiseksi kysymykseksi hyvin-
vointivaltioissa, ja niilld viitataan pyrkimykseen
tuoda yhteen aikaisemmin erillidn olleita palve-
luja (Minas 2016). Sarah Van Duijn kollegoineen
(2018) on tutkinut sosiaalipalvelujen yhteensovit-
tamista terveys-, tydvoima- ja sivistyspalveluihin
Euroopassa analysoimalla vertaisarvioituja englan-
ninkielisii tutkimusjulkaisuja ja kiytintdraport-
teja vuosilta 2010-2015. Tarkastelu osoitti, ettd
palvelujen yhteensovittamista tapahtuu merkitei-
vissd mittakaavassa Euroopassa. Kuitenkin valta-
osa tieteellisistd tutkimuksista kosketti ainoastaan
terveys- ja sosiaalialan yhteisty6ti. Sen sijaan kiy-
tintdraporteissa kuvattiin monialaista palvelujen
yhteensovittamista.

Usein palvelukokemuksia ja tydntekiji-asiakas-
suhteita tutkittaessa on keskitytty rajatun kohde-
ryhmin, esimerkiksi huumeita kiyttivien iitien
(Virokannas 2017), lastensuojelun asiakkaina ole-
vien isien (Coady & al. 2013) tai tietyn maahan-
muuttajaryhmin, kuten venildistaustaisten per-
heiden (Heino 2015; 2016), kokemuksiin. Vas-
taavasti on tarkasteltu palvelukokemuksia tietyis-
td palveluista, kuten aikuissosiaalityostd (Kuusis-
to & Ekqvist 2016) tai vanhemmille kohdenne-
tuista terapiapalveluista lastensuojelussa (Estefan
& al. 2012).

Esimerkiksi terveydenhuollon henkil8stén ja
potilaiden keskiniisen luottamuksen on todet-
tu rakentuvan tai murentuvan dynaamisessa pro-
sessissa, jonka keskidssd on avoin vuorovaikutus.
Luottamus syntyy osapuolten toistensa ymmirti-
miseen pyrkivissi vuoropuhelussa. (Beitat 2015.)
Eveliina Heino (2016) kuvaa, kuinka ymmiirti-
vilisyys toimii peruspalveluissa luottamuksen me-
kanismina: tyontekijin osoittama ymmiirrys il-
menee vuorovaikutussuhteessa intersubjektiivise-

na ja synnyttdd palvelunkiyttijille kokemuksen
siitd, ettd tydntekiji on kuullut hindi ja suhtau-
tuu hineen mydnteisesti.
Palvelukokemustutkimuksissa esimerkiksi sosi-
aalipalvelujen asiakkaista puolet on kokenut luu-
kulta toiselle pompottelua. Merkittdvin kohteluun
liittyvd alaryhmi oli alistamiseen liittyvit koke-
mukset, kuten syyllistiminen, syrjintd, vihitte-
ly ja tunne, ettei tule kuulluksi. (Ilmarinen & al.
2016). Isien kokemusten mukaan lastensuojelun
tyontekijdiden kiyttdytymisessd vilittyi kunnioi-
tus tai epikunnioitus. Erityisen herkkii tuomituk-
si tulemisen kokemuksille olivat isit, joilla oli sosi-
aalisesti ei-hyviksyttavid kiytedytymismalleja, ku-
ten alkoholin viirinkdyttod. (Coady & al. 2013.)
Palveluihin kohdistuvassa luottamuksessa onkin
todettu olevan ryhmikohrtaisia eroja. Esimerkik-
si tydttdmit ja toimeentulovaikeuksia kokeneet
luottavat palvelujen saatavuuteen muita ryhmii
vihemmin. Heilld on todennikdisesti enemmin
kokemuksia palvelujen saamisen vaikeudesta. (Il-
marinen & al. 2016.) Luottamuksen syntymisen
hyvinvointipalvelujen asiakassuhteissa kokevat
tirkeidksi etenkin ne nuoret, joiden tarpeisiin ny-
kyinen palvelujirjestelmi ei tuota palveluja (Aal-
tonen & al. 2015). Tilld tutkimuksella haluttiin
tdydentidd aikaisempien palvelukokemuksiin liit-
tyneiden tutkimusten rakentamaa kuvaa tarkaste-
lemalla palvelunkiyttdjien palvelukokemuksia hy-
vinvointipalvelujirjestelmassi.

Tutkimuskonteksti, teemahaastattelu-
aineisto ja analyysi

Tutkimuksemme oli osa laajempaa Lahden kau-
pungissa toteutettua tutkimus- ja kehittdmishan-
kekokonaisuutta', jonka piikohdealueena oli Lii-
polan I3his. Lisiksi tutkimuksen kohdealueita
olivat kaupungin keskusta- ja reuna-alueet. So-
sioekonomisilla mittareilla tarkasteltuna Liipo-
lan 13hi6 ndyttdytyy haasteellisena ympiristoni:
sen vieston koulutustaso on selvisti kaupungin
keskitasoa matalampi, ty6tedmyys korkeampi ja
maahanmuuttajaperheiden osuus suurempi (Sep-
pinen & al. 2012; Tilda 2014). Myos keskusta-
alueella asuu paljon perheitd, joiden sosioekono-
minen tausta viittaa vihiosaisuuteen. Esimerkik-
si yksinhuoltajaperheiden osuus lapsiperheisti on
keskustassa keskimidriistd suurempi. Reuna-alu-

1 Asuinalue lapsiperheiden kokemana (2013-2015).
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eilla asuvien taustat ovat heterogeenisii. (Tilda
2014.) Asuinalueet valikoituivat mukaan tutki-
mukseen, silld tavoitteena oli saada mahdollisim-
man kokonaisvaltainen kuva hyvinvointipalvelu-
jen erilaisista palvelukokemuksista.

Koska palvelukokemus on luonteeltaan subjek-
tilvinen, aineisto tuotettiin teemahaastattelemal-
la. Haastatteluihin osallistui 26 henkil$4, joista 17
oli lapsiperheiden vanhempia ja yhdeksin nuoria
aikuisia. Koko hankkeen tutkimusjoukkoon kuu-
lui my®s lapsia ja nuoria, mutta tissi aineisto ra-
jattiin koskemaan vanhempia ja nuoria aikuisia.
Ikiintyneen vieston kokemuksia valitulla tutki-
musalueella on tutkittu aiemmin (Seppinen &
al. 2012). Haastattelut toteutettiin vuoden aika-
na syksystd 2013 alkaen. Haastateltavat tavoitet-
tiin peruskoulujen vanhempainiltojen, nuorisoti-
lan seki asukastilan kautta. Teemahaastattelut to-
teutettiin haastateltavan valitsemassa tilassa, esi-
merkiksi haastateltavan kotona tai kahvilassa. Kos-
ka tutkimus oli osa laajempaa tutkimuskokonai-
suutta, sisilsivit haastattelut myds muita hyvin-
vointiin liittyvii teemoja kuin kokemukset hyvin-
vointipalveluista. Téssd tarkastelu rajactiin niihin
palvelukokemuksiin, joissa pyrittiin ratkaisemaan
palvelunkiyttdjin ongelma.

Haastattelussa saatiin tietoa hyvinvointipalvelu-
kokemuksista teemoitetuilla kysymyksilld (esim.
miten palvelut ovat tukeneet palvelunkiyttijin
hyvinvointia, millaisia mahdollisia puutteita pal-
veluissa tai palvelujirjestelmissd on). Palvelukoke-
muksia kartoitettiin kahden edellisen vuoden ajal-
ta. Kiinnostuksen kohteena olivat hyvinvointipal-
velut palvelunkidyttdjin nikokulmasta, ja haasta-
teltavat saivat itse kertoa heille merkityksellisisti
hyvinvointipalveluista. Tarvittaessa keskustelujen
tukena kiytettiin luetteloa, jossa olivat esimerkki-
ni terveyden ja sairauden hoitopalvelut, oppilas-
ja opiskelijahuolto, kouluterveydenhuolto, piih-
de- ja mielenterveyspalvelut, hammashoito, lap-
siperheiden kotipalvelu, itiys- ja lastenneuvola,
perheneuvola, aikuissosiaality, lastensuojelu ja
muu palvelu. Haastateltavat kertoivat luettelon
ulkopuolelta esimerkiksi tydvoimahallinnon ja si-
vistystoimen palveluista.

Haastattelut kestividt keskim#drin tunnin, ja
ne litteroitiin puhekieltd noudattaen (379 sivua,
fontti Calibri 12, rivivili 1). Tutkimuseettiset ky-
symykset huomioitiin tutkimusprosessin valmis-
telussa, toteutuksessa ja raportoinnissa. Tarvitta-
vat tutkimusluvat hankittiin, ja erityistd huomi-
ota kiinnitettiin siihen, ettid tutkimukseen osal-
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listuvia informointiin riittdvisti siitd, kuinka tut-
kimustuloksia raportoidaan ja kuinka niitd hyo-
dynnetidn. Tutkimus toteutettiin tutkittavien it-
nioittaen, ja artikkelissa esitetyt haastatteluotteet
ovat anonymisoituja. (Tutkimuseettinen neuvot-
telukunta 2012.)

Tutkimuksemme tavoitteena oli saada esiin eri-
laisissa elimintilanteissa elivien kokemuksia, sik-
si haastateltavien iki, asuinpaikka, asuinmuoto,
kulttuurinen tausta, perherakenne, koulutustaus-
ta ja padasiallinen toiminta vaihtelivat. Lapsiper-
heiden 17:sti iiltiin 29—60-vuotiaasta vanhem-
masta 15 oli naisia ja kaksi miehii. Suomi oli ko-
tikieleni 13:lla, kahdella se oli veniji, yhdelld ara-
bia ja yhdelld sekd suomi ettd thai. Haastatelluista
yhdeksisti iiltdin 19-26-vuotiaasta nuoresta ai-
kuisesta kolme oli naisia ja kuusi miehii. Kaikki
olivat lapsettomia. Kuuden nuoren aikuisen didin-
kieli oli suomi, kolme puhui suomen lisiksi tois-
ta kieltd: vendjdd, albaniaa tai thaita. Kolme asui
yksin, yksi huonekavereiden, kolme yhdessi avo-
puolison kanssa ja kaksi vanhempiensa kodissa.

Haastateltavista yli puolella oli ammatillinen
tai opistoasteen koulutus. Lisiksi mukana oli kor-
keasti koulutettuja, lukiotaustaisia ja peruskoulu-
taustaisia (joista osalla oli peruskoulun jilkeen vi-
hintdidn yksi keskeytynyt koulutus). My®s tyslli-
syystilanne vaihteli, silli mukana oli kokopiivi- ja
osa-aikatyoti tekevid, kotiditejd, opiskelijoita, yrit-
tdjid, tydkokeilussa, tydvoimapoliittisessa koulu-
tuksessa, ty6ttdmini ja elikkeelld olevia.

Tutkimusaineisto analysoitiin soveltaen sisillon-
analyysia. Teoria- ja aineistolihtoisen tutkimuk-
sen vilimaastoon sijoittuvan abduktiivisen sisil-
l6nanalyysin mukaisesti aineisto ja teoria vuorot-
telivat analyysissamme (Timmermans & Tavory
2012). Ideoiden hakeminen analyysiin alkoi tutki-
musaineistosta. Kuten aiemmin totesimme, haas-
tatellut puhuivat palvelujen merkityksestd hyvin-
voinnilleen. Kun analyysi eteni, totesimme, ettd
henkilsiden kerrontaa yhdistid institutionaalinen
luottamus. Perehdyimme aiheeseen liittyviin tut-
kimukseen ja hyddynsimme sitd analyysiproses-
sissa. Aluksi etsimme tutkimusaineistosta tutki-
mustehtivin kannalta merkitykselliset tekstiosuu-
det eli ne, joissa haastateltavat kertoivat palvelu-
kokemuksistaan ja elimintilanteista, joissa he oli-
vat tarvinneet tukipalveluja. Aineistokatkelmista
erittelimme alakategorioita (esim. ammattilainen
tunnistaa tuen tarpeen, poislihettdmisen kulttuu-
ri) ja yldkategorioita (esim. moniammatillinen yh-



teistyd, palvelujen yhteensovittamisen puute).

Seuraavassa vaiheessa aineistoa analysoitiin tyy-
pittelyn avulla (Eskola & Suoranta 1998). Saman-
kaltaiset kokemukset toimivat tyypittelyperustee-
na. Yhdistelemilli kokemuksia muodostettiin ai-
neistoldhtdisesti alakategorioiden pohjalta nelji
kokemustyyppid, jotka nimesimme kokemuksia
parhaiten kuvaavalla tavalla: syyllistimisti, torju-
mista, huomaamista ja kohtaamista kokeneet. Ai-
neiston analyysin edetessi totesimme, etti institu-
tionaalinen luottamusaste erottelee erilaisten hy-
vinvointipalvelujen kokemustyyppeji. Haastatte-
luaineistoon perustuvien tulosten kuvaamisessa
ei kiytetd tarkkoja lukumiiris, silld haastateltavia
oli 26. Kokemusten yleisyyttd kuvataan kuitenkin
erilaisin mairdi ilmaisevin kisittein (esim. harvi-
nainen, usein tai valtaosa).

Tyypittely tarjoaa yhden tarkastelutavan tuen-
tarvitsijan institutionaaliselle luottamukselle. Ana-
lyysin pohjalta muodostettujen tutkimustulos-
ten yleistettivyyden sijaan voidaan kiyttdd koke-
musyleistimisen tai siirrettdvyyden kisitetts, joilla
tarkoitetaan tulosten mahdollisia yhteneviisyyk-
sid aiempiin tutkimuksiin toisenlaisissa konteks-
teissa (Metteri 2012). Tutkimuksen tuloksiin liit-
tyvit tulkinnat saivat tukea aikaisemmista tutki-
muksista, ja niitd yhteneviisyyksid tuodaan esiin
paitelmissi.

Syyllistamisen kokemuksesta kohtaami-
sen kokemukseen: palvelukokemuksia
hyvinvointipalveluista tuen tarpeen
hetkella

Palvelukokemuksia analysoimalla aineistoista
midriteltiin siis nelji kokemustyyppid (syyllistd-
mistd, torjumista, huomaamista ja kohtaamista
kokeneet). Tyypittelyn kohteena olivat palveluko-
kemukset, eivit palvelunkiyttijit yksiloini. Tyy-
pit eivit ole henkil66n sidottuja, vaan tilannesi-
donnaisuus korostuu. Samalla henkil6lli saattoi
olla kokemuksia esimerkiksi sekd torjutuksi ettd
kohdatuksi tulemisesta, eivitki tyypit ole selvira-
jaisia. Seuraavaksi kuvataan tyypittelyn avulla 15y-
detyt kokemustyypit ja luottamuksen rakentumi-
nen kokemusten kautta.

Syyllistimisti kokeneiden menetetty luottamus

Noin puolella haastatelluista nuorista aikuisista oli
syyllistimisen kokemuksia. Sen sijaan lapsiperhei-
den vanhemmilla ne olivat harvinaisia. Palvelu-

tilanteisiin liittyi kokemus siitd, ettei tullut koh-
delluksi tasavertaisesti ja ettd tyontekiji syyllisti
tuenhakijaa timin toimettomuudesta, epiili tuen
hakemisen motiiveja tai vihitteli palvelutarpeita.
Syyllistimistd kokeneet uskoivat, ettd tyontekijin
roolina on tuentarvitsijan kontrollointi ja valvon-
ta. Erds haastateltava kertoi sosiaalitoimen palve-
lukohtaamisessa syntyneestd syyllistimisen koke-
muksesta (haastattelulainauksen lopussa on haas-
tatellun tunnistekoodi):

Mi oon huomannu et tydntekijit [sosiaalitoimistossa]
on ehki vihin syyllistivid tai sellaisii, et kun sinne me-
nee, niin tulee olo, ettd mi oisin joku pitkdaikaistys-
ton, joku puliukko tuolta kadulta. Jos jotain pitdd ky-
syd apua esimerkiks, niin sit ne tiuskii ja tulee sellai olo,
et no antecks kun mi en tienny titd. (Nainen, perus-
koulu, osa-aikatdissd, 14)

Haastateltavan kerronnasta 16ytyi yheildisyyk-
sii Heinon (2016) kuvaamista venildistaustaisiin
lapsiperheisiin kohdistuvista viiryyden kokemuk-
sista peruspalveluissa, joissa esimerkiksi tarvehar-
kintaisia palveluja ja etuuksia haettaessa tyonteki-
jin koettiin epiilevin perheen tilannetta tai van-
hempien tarinaa. My®6s timin tutkimuksen haas-
tatteluissa tydntekijin osoittaman epiluottamuk-
sen mydtd palvelunkiytedjille muodostui koke-
mus epioikeudenmukaisuudesta ja aikaisemmat
kokemukset saattoivat johtaa palvelun vilttelyyn
ja pyrkimykseen pirjitd ilman palvelua, kuten eris
haastateltava kertoi lidkiripalveluista:

Ei hirveesti ollut tarvetta [lddkdriin] mut joskus kun on
ollut, niin en oo saanut minkiinlaista aikaa ja mi oon
pddttinyt, ettd ihan sama mité tulee, niin mi en ldaki-
riin enidi mene. Mi oon niin vittuuntunut suoraan sa-
nottuna. (...) Millaista kohteluu. Kun pelkistiin soit-
taa [ajanvaraukseen] niin siel ollaan tost tylyjd, ainakin
mulle on oltu. (Nainen, peruskoulu, tydvoimapoliitti-
sessa koulutuksessa, 15)

Matalammin koulutetut nuoret aikuiset kokivat
korkeammin koulutettuja useammin syyllistimis-
td hyvinvointipalveluissa. Syyllistimisti kokeneen
nikékulmasta tuentarvitsija nihtiin palvelujirjes-
telmissd hiiridtekijing, ja timi kuormitti tuen-
tarvitsijan jaksamista entisestddn. Syyllistimis-
ti kokeneet olivat timin seurauksena menetti-
neet luottamuksensa hyvinvointipalveluihin, mil-
14 saattoi olla syrjdyttivi vaikutus tuentarvitsijalle.

Torjumista kokeneiden horjutettu luottamus

Torjumisen kokemukset olivat melko yleisig, ja
niisti kertoivat seki vanhemmat etti nuoret ai-
kuiset. Torjumista kokeneet olivat hakeneet tukea
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joko selvirajaiseen tai kumuloituneeseen ongel-
maan. Tuentarvitsija oli pyrkinyt 18ytimiin pal-
veluverkostossa oikean toimijatahon, mutta oli
kokenut tulleensa torjutuksi apua etsiessdin. T4-
mi tarkoitti, ettd hinet oli kiinnytetty pois, ke-
hotettu ottamaan yhteyttd muualle tai hin ei ol-
lut osannut toimia palvelun edellyttimilli taval-
la. Torjutut kokivat hyvinvointipalvelujen tydnte-
kijit kontrolloivina portinvartijoina.
Terveydenhuollossa torjumisen kokemukset oli-
vat pienelld osalla haastateltavista johtaneet pal-
velun vilttimiseen. Nidmi haastateltavat kertoi-
vat kiyttivinsi mahdollisuuksien mukaan julki-
sen terveydenhuollon sijaan yksityisti tai tydter-
veyshuoltoa jopa erittdin tiukassa taloudellises-
sa tilanteessa. Merkittdvimmit terveydenhuollon
liittyvit  tyytymitedmyydet  on
todettu kohdistuvan hoitoon pidisyyn, hoidon

hoitoon

viivistymiseen, episelviin jatkohoitopaikkaan ja
odotusaikoihin (Mikeld 2015, 69). Tissi tutki-
muksessa haasteltavat nimesivit suurimmiksi on-
gelmiksi terveydenhuollon palvelujen huonon saa-
tavuuden, jonot ja henkilskunnan kiireen:

Varmaan joskus on jotain hyviikin tapahtunut, mut-
ta mun kokemukset on ollut semmoisia, et ei kiinnos-
ta menni [julkiseen terveydenhuoltoon]. Lapsillekin
hommattiin vakuutukset, ettd piisee yksityiselle. Tun-
tuu, ettd sithen silld huonolla palvelulla ihmisid ajetaan,
ettd ihmiset sitten kiyttiisi yksityisid palveluja, ettei tu-
lis ruuhkia terveyskeskuksiin. (Aiti, ammattikoulu, ko-
koaikaty®ssi, 18)

Haastavimpia tilanteita aiheuttivat kumuloitu-
neet ongelmat, joissa yhdistyivit esimerkiksi tuen-
tarvitsijan tydctdmyys ja sairaus. Eris vakavasti sai-
rastunut #iti kertoi, ettd hin oli kokenut voimava-
ransa riittimittdmiksi lastensa kanssa arjessa sel-
viytymiseen. Pian sairastumisensa jilkeen iti pyy-
si apua lastenneuvolasta, mutta perhe ei piissyt
ennaltachkiisevin perhetyon piiriin. Seuraavaksi
it soitti lapsiperheiden kotipalveluun, mutta ko-
tipalvelun saamisen kriteerit eivit tiyttyneet. Ai-
ti kertoi kotipalvelun tydntekijin todenneen, et-
tei perheelld ole lastensuojelullista tarvetta. Koti-
palvelusta iitid kehotettiin soittamaan vammais-
palveluun. Aiti kertoi, etteivit vammaispalvelujen
tyontekijin mukaan lapset olleet "riittdvin vam-
maisia” vammaispalveluihin. Ketjutus toimijalta
toiselle jatkui, kunnes #iti luovutti ja lopetti avun
etsimisen. "Pompottelun” estimiseksi 4iti ehdotti
kokonaisvaltaista tilannekartoitusta:
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M3 aattelin, et me tarvitaan apua. (...) Tist on aikaa,
Pepe oli 2-vuotias, se oli lilan vanha jo siihen, et me
ois saatu jotkut automaattiset viis kiyntii [perhetydti].
(...) Sit mi kerroin tilanteesta ja todettiin vaan, et teil
ei 00 lastensuojelullista tarvetta, etti soittakaa vamma-
sipalveluihin. Mi soitin ja kerroin, voisitteks te auttaa,
niin siil sanottiin, et ne [lapset] ei 0o tarpeeks vamma-
sia, soita perhetyhdn. Soitin mi siihen viliinki johon-
ki, mutta sit mul oli taas se perhetydntekijin numero
kiidessi. (...) Sit mi totesin, et kyl me pirjitiin. (...)
Mun mielest automaattisesti jos kysytiin, et voitasko
me saada apua, niin semmoselle perheelle pitis tehdi
yks kotikiynti ja selvittid se asia, sithen on joku syy,
miksi se 4iti soittaa. (Aiti, ammattikoulu, kotiiiti, 7)

Miitin ja Keskitalon (2014) luonnehdintoja
kidyttden iiti oli apua etsiessdin kohdannut “tor-
jujia” tai “siirtdjia”. Aidin kerronnan mukaan las-
tensuojeluun viitattiin keskustelussa, mutta palve-
lun tarjoajat eivit olleet sithen yhteydessi. Niin jii
arvioimatta, onko perhe ollut lastensuojelullisen
tuen tarpeessa. Perheen kokemusta voidaan luon-
nehtia kohtuuttomaksi, koska tuen tarpeeseen ei
reagoitu (ks. Metteri 2012).

Kumuloituneista ongelmatilanteesta kertoi-
vat myds nuoret aikuiset. Erds nuori mies joutui
useiden keskeytyneiden koulujen jilkeen tydtes-
miksi, menetti luottotietonsa ja ajautui koditto-
maksi Helsinkiin. Hinen virallinen osoitteensa oli
edelleen piijithimailiisessd kotikunnassa. Miehen
toimeentulotukihakemusta siirreltiin kahden kun-
nan vililli kuuden kuukauden ajan, kunnes mies
sai apua Helsingin asunnottomien palveluista:

Esimerkiksi timi mun tilanne, kun oon joutunut pala
kurkussa soittamaan, etti mitd mi teen. Joku ihminen,
jolla on vihin heikompi luonne, ei vilttimiced kestd
kaikkii vastoinkidymisii, ei mun mielestd koskaan pitii-
si kiidnnycedd ihmistd pois. Vaan se pitiisi se auttami-
nen aloittaa heti. (Mies, peruskoulu, osa-aikatyossi, 13)

Palvelujirjestelmissd korostuivat palvelun saa-
misen kriteerit. Torjumista kokeneet niyttiytyivit
palvelujirjestelmissi siirrettdvind kohteina, ellei-
vit he tdyttineet palvelulle asetettuja kriteereitd.
Poislihettimisen lopputuloksena tuentarvitsija
saattoi jidd4 yksin. Luottamus instituutioon hor-
jui, jos ongelmiin ei saanut tarvittavaa oikea-ai-
kaista apua. Institutionaalista luottamusta horjut-
taa erityisesti se, jos torjumisen kokemukset tois-
tuvat. Haastatteluaineistossa havaittiin, ettd ma-
talammin koulutetut lapsiperheiden vanhemmat
kokivat korkeammin koulutettuja vertaisiaan use-
ammin torjumista hyvinvointipalveluissa.



Huomaamista kokeneiden vakiintuva luottamus
Valtaosalla lapsiperheiden vanhemmista ja useil-
la nuorilla aikuisilla oli huomaamisen kokemuk-
sia. Huomaamisen kokemuksen yleisin muoto oli,
etti ammattilainen oli aloitteellinen huolenaiheen
esiintuomisessa. Huolenaiheen esiin nostanut am-
mattihenkils oli esimerkiksi koulun tai piiviko-
din tyontekiji, jonka huoli liittyi perheen lapseen.
Tydntekijilihedisessd auttamisprosessissa tydnte-
kiji pyrki saamaan lapsen vanhemman yhteistyo-
hon kanssaan ratkaisemaan lasta koskettavaa on-
gelmaa. Tyontekijit niyttdytyivit asiantuntevina
ja vilitedvini.

apua lapsen tuentarpeisiin, ja kokemukset moni-
ammatillisista oppilashuollon tydryhmisti olivat
positiivisia. Esimerkiksi eris maahanmuuttajaii-
ti kertoi esikouluopettajan keskustelunavaukses-
ta, joka liittyi lapsen haluttomuuteen puhua suo-
mea esikoulussa. Erikseen jirjestetyssd tapaami-
sessa ammattilaiset arvioivat lapsen tuen tarpeita.
Kokemus ongelmien huomaamisesta ja yhteisestd
tarkastelusta sai didin vakuuttuneeksi siiti, ettd ul-
komaalaistaustaisuus ei vaikuta oppilashuoltopal-
velujen saatavuuteen:

En tiennyt, ettd [oppilashuoltoryhmiin] tulee niin pal-
jon ihmisid. Sielld oli noin kahdeksan naista. (...) He
kuulivat toinen toista, katsoivat pojan tehtivii, kysy mi-
nulta, ja he paittivit, ettd kylld hiin voi menni [kou-
luun], mutta saa tehostettu tukea. (...) Mulle oli to-
si tirkeetd, ettd niin paljon ihmisid huolehtivat minun
pojasta. Huolehtivat, ettd poika pirjid. (...) Se vaikut-
ti silli tavalla, ettd sind ymmirrit, ettd vaikka olet ul-
komaalainen, mutta sinun poika on ihan samanlainen,
kun kaikki muut. Se on tosi hyvi. (Aiti, yliopisto, opis-
kelija, 10)

Monien haastateltujen nuorten aikuisten talou-
dellinen tilanne oli erittiin tiukka, ja he olivat sa-
manaikaisesti seki sosiaalitoimen, TE-toimiston
ettd Kelan asiakkaina. He olivat tyytyviisid nii-
hin toimijoihin silloin, kun saivat yksiléllisesti
joustavaa palvelua ja apua. Eri palvelut niyttiy-
tyivit kuitenkin usein palvelunkiyteijille irralli-
sina, muodostamatta yhteniistid palvelukokonai-
suutta. Hyvin palvelun kriteeriksi iitti, ettei jou-
tunut taistelemaan” virkailijoiden kanssa, kuten
erds haastateltava kuvasi Kelan ja tydvoimatoimis-
ton palvelua:

Kylli mi oon suhteellisen tyytyviinen ollut. Kelasta
ja samoten Tydvoimatoimistosta. Mi en oo hirveesti
joutunut tappelemaan tai tekee miciin lisiselvityksii.
(Mies, opisto ja ammattikoulu, tydton, 12)

Huomaamista kokenut tuentarvitsija oli tydn-
tekijin auttamisen kohde. Institutionaalinen luot-
tamus vakiintui, kun tuentarvitsija tuli palvelu-
jirjestelmissi huomatuksi ja sen seurauksena au-
tetuksi. Huomaamista kokeneet vanhemmat oli-
vat yleensi tyytyviisid lapsille suunnattuihin pe-
ruspalveluihin, kuten neuvolan, piivihoidon ja
koulun tarjoamiin palveluihin, ja timi tuki yleis-
td luottamusta palvelujirjestelmiin.

Kohtaamista kokeneiden lujittuva luottamus
Kohtaamisen kokemukset olivat torjumisen ja
huomaamisen kokemuksia harvinaisempia. Silti
haastateltavista 18ytyi kohtaamisen kokemuksista
kertovia nuoria aikuisia ja lapsiperheiden vanhem-
pia. Palvelunkiyttdjin ja -antajan vilille muodos-
tui suhde, jossa tuentarvitsija koki olevansa arvo-
kas yksilo. Kohtaamisen kokemukseen sisiltyi tu-
entarvitsijan tilanteen kokonaisvaltainen tarkaste-
lu, tydntekijin kyky kuunnella ja kohdata tuen-
tarvitsija sekd pulmalliseen tilanteeseen ratkaisujen
hakeminen vastavuoroisesti. Erds nuori mies kertoi
kohtaamisen kokemuksistaan nuorisopalveluissa:

Kuukauden olin ty6ttdmini, kun siirryin nuorisopalve-
luille. Sielld oli tillaisia vihin niiku syrjdytyneitd nuo-
ria, ettd saadaan ihmisid jaloilleen. (...) Sielld oli nuo-
risotydntekiji-tyyppinen ihminen, joka osasi nuoria ai-
kuisia opastaa eteenpiin, ja sen kanssa pysty juttelee
kaikesta. Ja vaikkei siitd saanut kuin nimellisti palkkaa,
mutta siind kuitenkin sai tydttdmyystuen ja yllipito-
korvauksen sen piille. (...) Ja sieltd mi sit padsin eteen-
piin. (Mies, peruskoulu, osa-aikatydssi, 13)

Toinen esimerkki kokonaisvaltaisesta tuesta ja
kohtaamisen kokemuksesta on haastateltavan ker-
tomus TE-toimistossa asioinnista ja siitd, kuinka
hinti sielld autettiin saamaan apua myds muihin
kuin tyéllistymiseen liittyviin ongelmiin:

Ne kyseli [TE-toimistossa], ettd mikis on mieliala. Mi
sanoin, et vihin niinku inhottaa. En mi silloin sanonut
et masentaa, koska ei se ollut ehki niin syvii vield. Sit
me varattiin aika mulle ja mi kiivin juttelemassa [psyko-
logilla] (...) Tyskkirin kautta saa, jos on tydtén, ilmai-
sen terveystarkastuksen ja mi kivin sielld. (...) Haasta-
teltiin ja kysyttiin, et mistd si haluisit, ettd tutkitaan, ja
sitten kerroin ne asiat mitkid mua huolestutti. Sit ne va-
ras mulle ajat niihin liittyviin lddkireihin. (Nuori nai-
nen, peruskoulu, osa-aikatydssi, 14)

Ajemmassa tutkimuksessa on todettu, ettd ter-
veydenhuollon henkilstén ja potilaiden keskinii-
nen luottamus rakentuu tai murentuu dynaami-
sessa prosessissa, jonka keskiossd on avoin vuoro-
vaikutus (Beitat 2015). Tissikin haastateltavien
kertomusten perusteella luottamus syntyi hyvin-
vointipalvelujen palvelukohtaamisissa vuoropuhe-
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lussa, jossa osapuolet pyrkivit toisen ymmirtimi-
seen ja yhteisen tietimyksen rakentamiseen. Koh-
taamista kokeneet kertoivat, ettd palvelutilantees-
sa tuentarvitsija otettiin yhdessi tyontekijin kans-
sa tarkastelemaan tilannetta ja ratkaisuvaihtoeh-
toja. Vuorovaikutuksessa korostuivat kuuntelemi-
nen, kysyminen ja yhdessi reflektointi. Vastavuo-
roisuus sekd voimaannutti ja aktivoi tuentarvitsi-
jaa ettd lujitti timin institutionaalista luottamus-
ta hyvinvointipalveluihin.

Paatelmia ja pohdintaa

Tutkimuksen tavoitteena oli saavuttaa kokonais-
valtainen kuva lapsiperheiden vanhempien ja
nuorten aikuisten hyvinvointipalvelukokemuk-
sista ongelmanratkaisutilanteissa ja selvittdd pal-
velukokemusten vaikutusta institutionaaliseen
luottamukseen. Aineistosta nousi nelji erityyppis-
td tapaa, miten palvelunkiyttijit kokivat tulleen-
sa kohdatuksi hyvinvointipalveluissa: syyllistimi-
nen, torjuminen, huomaaminen ja kohtaaminen.
Samalla henkil6ll3 saattoi olla erilaisia kokemuk-
sia eri tilanteista.

Aiempien tutkimusten mukaan institutionaali-
nen luottamus on hyvinvointia mirittivi osate-
kiji (esim. Soukiazis & Ramos 2016). Tulos sai tu-
kea tihin tutkimukseen osallistuneiden haastatte-
luissa, joissa kysyttiin, millaisilla asioilla on mer-
kitystd hyvinvoinnille. Onnistuneiden palveluko-
kemusten kautta vahvistui palvelunkiyttdjin in-
stitutionaalinen luottamus (Park 2015), ja positii-
viset palvelukokemukset kytkeytyivit yleistynee-
seen luottamukseen (Kouvo & Kankainen 2009).
Huomaamisen ja kohtaamisen kokemukset lujit-
tivat luottamusta hyvinvointipalveluihin. Luotta-
mus vahvistui haastateltavien palvelukokemusku-
vausten mukaan silloin kun tydntekijit osoittivat,
ectd he vilittdvit palvelunkidyttdjin kokonaishy-
vinvoinnista.

Vastaavasti institutionaalinen luottamus mureni
torjumisen ja syyllistimisen kokemuksissa. Haas-
tateltavien kertomukset esimerkiksi tiettyjen pal-
velujen vilttelemisestd aiempien huonojen palve-
lukokemusten vuoksi kertovat institutionaalisen
luottamuksen murenemisesta. Jos palvelunkiytei-
jd el voi luottaa hyvinvointipalvelujirjestelmiin,
timi murentaa samalla yksilon subjekdiivista hy-
vinvointia.

Vaikka hyvinvoinnin kokemus on yksilsllisesti
vaihteleva, moniulotteinen ja dynaaminen ilmis,
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voivat hyvinvointipalvelut ja niissi toimivat tydn-
tekijit toiminnallaan siis joko tukea tai murentaa
palvelunkiyttdjin hyvinvointia.

Tutkimuksemme mukaan tuentarvitsijan hyvin-
vointia elimin erilaisissa ongelmatilanteissa tuke-
vat muun muassa seuraavat osatekijit, joihin my®s
muissa tutkimuksissa on piddytty: helposti saa-
vutettava hyvinvointipalvelukokonaisuus (Rimpe-
14 2018), tuentarvitsijan tilanteeseen kokonaisval-
taisesti vastaaminen (Ilmarinen & al. 2016), am-
mattilaisten keskindinen koordinoitu yhteistyd ja
avoin vuoropuhelu (myos Beitat 2015) sekd vas-
tavuoroisuus tuentarvitsijan ja tydntekijin vililld
(Heino 2016). Kokemukset hyvinvointipalveluis-
ta ovat yksilsllisid, mutta tissd aineistossa nuoret
aikuiset kertoivat kokevansa lapsiperheiden van-
hempia useammin syyllistivid tai epiystivilliscd
kohtelua (Ilmarinen & al. 2016).

Yleisesti voidaan todeta, ettd huomaamisen ja
torjumisen kokemukset olivat syyllistimisen ja
kohtaamisen kokemuksia yleisempi. T4ssi tutki-
muksessa matalammin koulutetut lapsiperheiden
vanhemmat kokivat torjunnan kokemuksia kou-
lutettuja vertaisiaan useammin. Haastattelujen
analyysin perusteella syyllistimisen kokemukset
keskittyivit erityisesti matalasti koulutetuille nuo-
rille aikuisille. Onko niin, ettd palvelunkiyttdjin
matala koulutustausta yhdistyy korkeammin kou-
lutettuja useammin luottamuspulaan hyvinvointi-
palveluja kohtaan yleisemminkin? Yksi syy tihin
voisi olla se, ettdi matala koulutustausta yhdistyy
useammin heikkoon tyomarkkina-asemaan ja toi-
meentulon ongelmiin, jolloin tarve erilaisille hy-
vinvointipalveluille kasvaa. Asia vaatisi lisitutki-
musta ja laajempaa tutkimusotosta.

Ongelmien ratkaisuyrityksii tekivit sekd tuentar-
vitsijat ettd tydntekijit. Avuntarpeen kisittely eteni
hyvin silloin, kun aloitteentekijini oli tydntekiji.
Kun taas palvelunkiyttdji etsi itselleen tai perheel-
leen apua, oli vastuunottajaa ja tarvittavia tukipal-
veluja vaikeampi 16ytdi. Rimpelin (2018) mukaan
kumuloituneissa ongelmissa avuntarve jii monesti
tunnistamatta tai avunhakija poislihetetddn. Niiscd
kokemuksista kertoi my&s osa tihin tutkimukseen
osallistuneista palvelunkdytedjistd. Kumuloituneissa
ongelmissa ”pomputtelun” kokemukset loivat pirs-
palvelujdrjestelmistid. Tdmid on ongelmallista, silld
juuri kumuloituneissa ongelmatilanteissa tuen tar-
ve lis#éintyy ja palvelujirjestelmin tulisi muodostaa
tuentarvitsijan nikdkulmasta hyvinvointia kannat-
televa kokonaisuus. Kuten aikaisemmin on todettu,



Taulukko 1. Palvelukokemustyyppien keskeiset erot ja seuraukset

Toimintatapa | Tyypillinen piirre Tuentarvitsijan Seuraus tuen- Luottamusaste

hyvinvointi- kokemus tarvitsijalle

palvelussa

Syyllistava Valvonta ja kontrol- | Kuormittuminen Syrjayttava Luottamus
lointi murenee

Torjuva Tiukka palvelun Turhautuminen Yksin jattava Luottamus
rajaaminen horjuu

Huomioiva Osaaminen ja autta- | Huomatuksi tullut | Auttava Luottamus
minen vakiintuu

Kohtaava Vastavuoroisuus ja | Kokonaisvaltainen | Voimauttava Luottamus
aktiivinen toimijuus | kohtaaminen lujittuu

hyvinvointipalvelujen tarkasteleminen kokonaisuu-
tena ansaitsisi enemmiin tieteellistd huomiota (Van
Duijn & al. 2018).

Haastateltavien kokemusten analyysin ja aikai-
semman tutkimustiedon pohjalta olemme mallin-
taneet hyvinvointipalvelujirjestelmin toimintata-
poja ja toiminnan seurauksia (taulukko 1). Mal-
linnusta voidaan kiyttdd hyvinvointipalvelujen
kehittdmiseen tarkastelemalla organisaatioiden ja
niiden tyontekijéiden toimintakiytintsji. Jos toi-
minta hyvinvointipalvelussa on esimerkiksi syyl-
listivdd, voidaan havaita palvelulle tyypillisid piir-
teitd, valvontaa ja kontrollointia. T4mi aiheuttaa
tuentarvitsijan kuormittumista, syrjiyttimisti ja
luottamuksen murenemista. Samasta instituutios-
ta voi 18ytyd erilaisia toimintatapoja. Jopa sama
tyontekiji saattaa kiyttdd erilaisia toimintatapoja.

Oleellista on tunnistaa toimintatapoja ja niiden
seurauksia, jotta voidaan kehittdd toimintaa ta-

voitteiden mukaisiksi. Mallinnusta voidaan hys-
dyntid kehitettdessi palvelujirjestelmid asiakkai-
ta parhaiten palvelevaksi esimerkiksi asiantuntijoi-
den koulutuksessa, hyvinvointipalvelujen johta-
misessa ja yhteensovittamisessa. Mallin avulla voi-
daan pohtia, millaisiin rakenteisiin halutaan pyr-
kid ja millaisia kokemuksia edistdd. Lisiksi voi-
daan ottaa kiyttoon sellaisia toimintatapoja, jot-
ka lisidvit tuentarvitsijan luottamusta hyvinvoin-
tipalvelujirjestelmiin. On tarpeen kiinnittd4 huo-
miota myds sithen, miten tuentarvitsijaa voimau-
tetaan ja miten sekd palvelunkiyttiji eted tydn-
tekiji saavat vilineitd ongelmatilanteiden kisitte-
lyyn. Palvelunkiyttdji ja tydntekiji voivat kokea
toiminnan eri tavoin. Mallia voidaankin kiyttii
palvelunkdyttdjin ja tydntekijin yhteisen pohdin-
nan tukena, jolloin toimintamallit ja kokemuk-
set tulevat molemmille osapuolille paremmin ni-

kyviksi.

Saapunut 26.3.2017
Hyvéksytty 5.6.2018

YHTEISKUNTAPOLITIIKKA 83 (2018):5-6 541



KIRJALLISUUS

Aaltio, Elina: Hyvinvoinnin uusi jirjestys. Helsinki:
Gaudeamus, 2013.

Aaltonen, Sanna & Piivi Berg & Ikiheimo, Salla: Lo-
puksi: miti rekisterit ja haastattelut kertovat meille
syrjdytymisestd, nuorista ja palveluista? S. 128-133.
Teoksessa Aaltonen, Sanna & Berg, Piivi & Ikihei-
mo, Salla (toim.): Nuoret luukulla. Kolme nikokul-
maa syrjdytymiseen ja nuorten asemaan palvelujir-
jestelmissi. Helsinki: Nuorisotutkimusseura, 2015.

Arnkil, Tom Erik & Eriksson, Esa & Arnkil, Robert:
Palveluiden dialoginen kehittdminen kunnissa. Sek-
torikeskeisyydestd ja projektien kaaoksesta jousta-
vaan verkostointiin. Stakes Raportteja 253. Helsin-
ki: Sosiaali- ja terveysalan tutkimus- ja kehittimis-
keskus, 2002.

Beitat, Katja: Trust and incidents. The dynamic of in-
terpersonal trust between patients and practitio-
ners. Springer VS, 2015.

Coady, Nick & Hoy, Sandra & Cameron, Gary: Fa-
thers’ experiences with child welfare services. Child
and Family Social Work 18 (2013): 275-284.

Delhey, Jan & Newton, Kenneth: Predicting Cross-ra-
tional Levels of Social Trust: Global Pattern or Nor-
dic Exceptionalism? European Sociological Review
21 (2005): 4, 311-327.

Eskola, Jari & Suoranta, Juha: Johdatus laadulliseen tut-
kimukseen. Tampere: Vastapaino, 1998.

Estefan, Lianne & Coulter, Martha & VandaWeerd
Carla & Armstrong, Mary & Gorski, Peter: Receiv-
ing mandated therapeutic services. Experiences of
parents involved in the child welfare system. Child
and Youth Services Review 34 (2012): 2353-2360.

Grénlund, Kimmo & Setild, Maija: In Honest Offi-
cials We Trust: Institutional Confidence in Europe.
The American Review of Public Administration 42
(2012): 5, 523-542.

HE: Hallituksen esitys 15/2017.

Heino, Eveliina: Veniliistaustaisten perheiden perus-
palvelukokemukset institutionaalisen luottamuk-
sen nikokulmasta. Janus 23 (2015): 4, 351-368.

Heino, Eveliina: Ymmirrysti ja tukea — kohtaamatto-
muutta ja vidryyttd. Veniliistaustaisten perheiden
institutionaalisen luottamuksen ja epiluottamuk-
sen rakentuminen suomalaisia peruspalveluita koh-
taan. Yhreiskuntapolitiikka 81 (2016): 2, 127-137.

Honkanen, Kati & Poikolainen, Jaana & Karlsson,
Liisa: Children and young people as co-researchers.
Researching subjective well-being in residential ar-
ea with visual and verbal methods. Children’s Geo-
graphies 16 (2018): 2, 184-195.

Ilmarinen, Katja & Aalto, Anna-Mari & Muuri, Anu:
Sosiaalipalvelut viestdn ja asiakkaiden arvioima-
na. Tutkimuksesta tiiviisti. Suomen sosiaalinen ti-
la 1/2016. Helsinki: Terveyden ja hyvinvoinnin lai-
tos, 2016.

Julkunen, Raija & Niemi, Riikka: Mihin luotamme,
kun luotamme hyvinvointivaltioon? S. 161-180.
Teoksessa Ruuskanen, Petri (toim.): Sosiaalinen
pidoma ja hyvinvointi: Nikékulmia sosiaali- ja ter-
veysaloille. Jyviskyld: PS-kustannus, 2002.

Koskiaho, Briitta: Hyvinvointipalvelujen tavaratalos-

542 YHTEISKUNTAPOLITIIKKA 83 (2018):5-6

sa: Palvelutalous ja sosiaalipolitiikka Englannissa,
Ruotsissa ja Suomessa. Tampere: Vastapaino, 2008.

Kouvo, Antti: Luottamuksen lihteet. Vertaileva tutki-
mus yleistynyttid luottamusta synnyttivisti tekijois-
ti. Sosiaalitieteiden laitos. Turku: Turun yliopisto,
2014.

Kouvo, Antti & Kankainen, Tomi: Sosiaalista pidomaa
rakentamassa vai purkamassa? Suomalaiset hyvin-
vointipalvelut ja yleistynyt luottamus. Yhteiskun-
tapolitiikka 74 (2009): 6, 585-603.

Kotkavirta, Jussi: Luottamus instituutioihin ja yksilslli-
nen hyvinvointi. S. 55-68. Teoksessa Ilmonen, Kaj
(toim.): Sosiaalinen pifioma ja luottamus. Jyvisky-
l4: SoPhi, 2000.

Kumlin, Staffan & Rothstein, Bo: Making and Break-
ing Social Capital. The Impact of Welfare State In-
stitutions. Comparative Political Studies 38 (2005):
4, 339-365.

Kuusisto, Katja & Ekqvist, Eeva: Aikuissosiaalityon asi-
akkaiden kokemus asiakkuuden vaikutuksesta eli-
mintilanteen muutokseen. Yhteiskuntapolitiikka
81 (2016): 6, 655-669.

Marozzi, Marco: Construction, dimension reduction
and uncertainty analysis of an index of trust in
public institutions. QUALITY & QUANTITY 48
(2014): 2, 939-953.

Metteri, Anna: Hyvinvointivaltion lupaukset, kohtuut-
tomat tapaukset ja sosiaalityd. Tampere: Tamper-
een yliopisto, 2012.

Minas, Renate: The concept of integrated services
in different welfare states from a life course per-
spective. International Social Security Review 69
(2016): 3—4, 85-107.

Mikeld, Mailis: Hoitoon ja kohteluun kohdistuva tyy-
tymittomyys: Potilaslain mukaiset muistutukset.
Oulu: Oulun yliopisto, 2015.

Miiceed, Anne & Keskitalo, Elsa: Ulkoringiltd sisirin-
kiin. Kumuloituneista ongelmista kirsivit nuo-
ret aikuiset pirstaleisessa palvelujirjestelmissi. Yh-
teiskuntapolitiikka 79 (2014): 2, 197-207.

Park, Hee-Bong: Is trust in government a short-term
strategic value or a long-term democratic value? A
case study of three Nordic countries and three East
Asian Nations. International Review of Public Ad-
ministration 20 (2015): 3, 293-286.

Portela, Marta & Neira, Isabel & del Mar Salinas-
Jime’nez, Maria: Social Capital and Subjective
Wellbeing in Europe: A New Approach on Social
Capital. Soc Indic Res (2013): 114, 493-511.

Rimpeld, Matti: Osio II. S. 57-128. Teoksessa: Lapsi-
asiavaltuutetun kertomus eduskunnalle 2018. Lap-
siasiavaltuutetun julkaisuja 2018:1.

Rothstein, Bo: Social Traps and the Problem of Trust.
Cambridge: Cambridge University Press, 2005.
Salminen, Ari & Ikola-Norrbacka, Rinna: Trust, Gover-
nance and Unethical Actions in Finnish Public Ad-
ministration. Journal of Public Sector Management

23 (2010): 7, 647-668.

Seppinen, Marjaana & Haapola, Ilkka & Puolakka,
Kalle & Tiilikainen, Elisa: Takaisin Liipolaan. Li-
hié fyysiseni ja sosiaalisena asuinympiristoni. Ym-



piristdministerion raportteja 2012:14. Helsinki:
Ympiristoministerio, 2012.

Soukiazis, Elias & Ramos, Sara: The Structure of Sub-
jective Well-Being and Its Determinants: A Micro-
Data Study for Portugal. Soc Indic Res (2016): 126,
1375-1399.

Sosiaali- ja terveysministerid: Lapsi- ja perhepalveluiden
muutosohjelma. Hankesuunnitelma, 2015.

Tilda: Tilastotietokanta. Lahden kaupunki, 2014.

Timmermans, Stefan & Iddo Tavory, Iddo: Theo-
ry Construction in Qualitative Research. From
Grounded Theory to Abductive Analysis. Sociolo-
gical Theory 30 (2012): 3, 167-186.

Toikko, Timo: Asiakkaiden osallistcuminen palveluiden
kehittimiseen. Tydvoimapoliittinen aikakauskirja

ENGLISH SUMMARY

Kati Honkanen & Jaana Poikolainen & Liisa Karlsson:

Welfare service experiences and the construction of
institutional trust among people in need of support.

How parents with children and young adults experience

welfare  services  (Hyvinvointipalvelukokemukset
tuentarvitsijan institutionaalista luottamusta
rakentamassa? Tarkastelussa lapsiperheiden

vanhempien seki nuorten aikuisten kokemukset
hyvinvointipalveluista)

Institutional trust is an important factor of well-
being. This article examines how young adults and
parents with children experience welfare services in
situations where they have needed support to deal with
some problem.

The data were collected in theme interviews with
parents with children (N=17) and with young adults
(N=9). The interviewees were divided into four
different groups based on their experiences: people
who experienced a) being blamed and loss of trust; b)
being rejected and dwindling trust; ¢) being noticed
and consolidation of trust, d) genuine encounters and
strengthening trust.
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Young adults and parents with cumulative and
diffuse problems experience being rejected and blamed
in welfare services more often than those who have a
clearly defined need for services. This is problematic
because it is precisely in cumulative problem situations
that there is a growing need for support, and the service
system should be able to provide comprehensive support
for the individual’s well-being. Reciprocal interaction
both empowered and activated the person in need of
support and strengthened their trust in welfare services.

Although typologies are by definition simplifications,
they are useful for purposes of uncovering the structure of
welfare services. An examination of people’s experiences
of welfare services can provide valuable information
for service development, especially the training of
professionals and the cooperation of professionals across
different services. Welfare institutions and professionals
can provide important support but also suppress the
welfare of young people and parents.

Keywords: welfare service experiences, subjective
well-being, institutionalized trust, welfare services,
parents, young adults.
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