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AJANKOHTAISTA

ASIAKKAANA ERILAISUUS — KULTTUURIEN VALISEN
VIRANOMAISTOIMINNAN ETNOGRAFIA

Lectio praecursoria Joensuun yliopistossa 4.12.2009
Sari Hammar-Suutari

Elimme haasteellista aikaa. Monenlaiset maailmanlaajuiset ilmiot ja niiden seura-
ukset vaikuttavat elimidimme monin tavoin nopeammin ja konkreettisemmin kuin
aikaisemmin. Ajallemme tyypillista on, ettd niin ihmisten, tavaroiden, rahan kuin
tiedonkin litkkuvuus lisadntyy. Elin- ja toimintaymparistomme muuttuu samalla enti-
sestd poikkeavalla tavalla monimuotoiseksi. Kokemusmaailmaamme ulottuvat nopeat
muutokset vieraiksi koettuine elementteineen aiheuttavat helposti epavarmuutta, joka
voi ilmetd erilaisina vastareaktioina: esimerkiksi haluttomuutena jakaa elintilaa uusien
tulijoiden kanssa. Koettu erilaisuus tuntuu vaikealta hallita, jos ja kun sitd ei voida
sovittaa vanhoihin toimintamalleihin ja -kdytintoihin.

JULKISELLA SEKTORILLA KESKEINEN ROOLI ELINYMPARISTON
MONIMUOTOISTUESSA

Yksi epavarmuutta aiheuttava tekija on elinympariston kulttuurinen monimuotois-
tuminen, vaikka Suomi ei olekaan koskaan ollut erityisen monokulttuurinen maa.
Piinvastoin vallitseva kulttuurinen monimuotoisuus on ollut tdalli moniulotteista,
ja erilaisten kulttuuristen elementtien kohtaamista on tapahtunut niin kielten, elin-
keinojen, uskontojen kuin arvojenkin alueilla. Suomalaiset ovat tottuneet elimain
omanlaisekseen muodostuneen erilaisuuden kanssa, mutta uusien alueiden lainaus-
merkeissi altistuminen kulttuurisen kirjon lisidntymiselle, muun muassa nopeutuneen
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maahanmuuton seurauksena, tuo tullessaan omat haasteensa. Kohtaammekin kau-
punkikuvassa, tyoelaimassa, palveluissa, harrastuksissa, polititkassa — kaikilla elimén
alueilla yha enemmin erilaisia taustoja omaavia ihmisia.

Meidin ei vilttimatta tarvitsekaan menna hakemaan kulttuurisesti monimuotoista
asuinympiristoa Helsingin itéisista 1ahioistd, Vantaan Hakunilasta, Turun Varissuolta
tai Tampereen Hervannasta. Kaytinnossa jokaisesta suomalaisesta kunnasta 16ytyy
ulkomaalaistaustaista viestod, sen lisiksi ettd jokaisella paikkakunnalla on luonnos-
taan oma moninainen asujaimistonsa. My6s esimerkkejd onnistuneista tai vihem-
min onnistuneista kulttuurien vilisistd kohtaamisista 16ytyy ithan kotipihaltamme:
tind syksyna keskustelua on Pohjois-Karjalassa kiyty muun muassa Kontioniemen
vastaanottokeskuksen ja kyléldisten valisistd suhteista (esim. Karjalainen 29.8.2009).

Viime aikoina pohdinta kulttuurisesta monimuotoisuudesta ja monikulttuurisen
yhteiskunnan rakentumisesta on saanut laajempaakin julkista huomiota. Mediassa
keskustelua ovat atheuttaneet muun muassa turvapaikanhakijoiden ja erityisesti yksin
tulleiden alaikdisten méarin lisddntyminen, niin sanottujen EU-kerjaldisten nikyminen
katukuvassa ja heihin kohdistuneet toimenpiteet, ty6ttémyyden seurauksena toimeen-
tulotukiasiakkaiksi muuttuneet ulkomaalaistaustaiset alun perin tyon perassi Suomeen
muuttaneet henkil6t, ongelmat saada kuntapaikkoja pakolaisstatuksen saaneille tai
l6ytad tarpeeksi suuria asuntoja monilapsisille maahanmuuttajaperheille.

Edelld olevasta listasta on helppo huomata, ettd yhteiskunnan monimuotoistumi-
nen koskettaa oleellisesti julkista sektoria, ja esimerkiksi muutokset viestorakenteessa
nikyvitkin nopeasti muutoksina viranomaisten asiakaskunnassa. Suomeen tultuaan
maahanmuuttanut henkilé joutuu ensi téikseen asioimaan usean eri viranomaisen
kanssa, joten julkisella sektorilla on suuri rooli my6s tulijoiden integroimisessa suo-
malaiseen yhteiskuntaan. Asiakaspalvelussa tyoskentelevit virkailijat toimivat usein
ensimmadising, ja joskus ainoina, oppaina tutustuttaessaan maahanmuuttaja-asiakkaita
uuteen elinympiristoonsi sekd sen suomiin mahdollisuuksiin ja velvollisuuksiin.
Asiakaskunnan kirjavoitumisen myota virkailijat kohtaavat yhd enemmin asiakkaita,
joiden tausta tai elimintilanne on heille vieras, ja joiden palvelutarpeisiin voi olla vaikea
vastata. Tyoskentely-ymparistonsa muuttuessa virkailijat joutuvat myo6s ratkaisemaan
monia uusia eteen tulevia ongelmia, joihin ei ole vield olemassa selvia toimintaohjeita.
Tuoreena esimerkkina téillaisesta tilanteesta voidaan mainita tyon perissd Suomeen tul-
leiden ja nyt ty6ttomiksi jadneiden virolaisten toimeentulotukiasiakkuudessa ilmenneet
ongelmat: ministeriGtaso ei osaa ohjeistaa asiassa sosiaalitoimistoja, joten virkailijat
joutuvat itse pohtimaan tuen myontimisperusteita ja kriteereitd niiden jatkumiselle
(ks. Helsingin Sanomat 28.10.2009).

KOETUN ERILAISUUDEN KOHTAAMINEN
VIRANOMAISTOIMINNASSA

Viitoskirjatutkimukseni atheena on suomalaisten viranomaisten valmius kohdata
kulttuurisesti erilaisiksi kokemiaan asiakkaita. Tutkimuksessa pohditaan myo6s sita,
miten yhdenvertaista palvelua voi viranomaistoiminnassa edistdid. Kun puhutaan
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kulttuurisesti erilaiseksi koetusta asiakkaasta, tarkoitetaan useimmiten juuri maahan-
muuttaja- tai ulkomaalaistaustaista henkil6d. Kuitenkin erilaisuutta koetaan vililla
sellaistenkin asiakkaiden kanssa, joilla ei ole téllaista taustaa. Kulttuurisesti erilainen
asiakas voi siten virkailijan kokemuksen mukaan hyvinkin olla my6s Suomen kan-
salainen, joka puhuu didinkielendin suomea tai ruotsia ja joka on viettinyt ainakin
suurimman osan elimastian suomalaisen yhteiskunnan piirissd. Esimerkiksi Suomen
niin sanotut vanhat vihemmistot, varsinkin romanit, nousivat tutkimuksen aikana
selvisti esille virkailijoiden pohtiessa kulttuurisesti erilaisiksi koettuja asiakkaita. My0s
Suomeen adoptoidut henkil6t kokevat usein heitd kohdeltavan viranomaispalveluissa
erilaisina. Monesti virkailijan voi kuitenkin olla vaikeaa tarkasti eritelld, miksi asiakas-
palvelutilanteeseen liittyy erilaisuuden elementteja.

Viitoskirjassani tarkastelen suomalaisten viranomaisten kulttuurien vilisten val-
miuksien ohella virkailijoiden sopeutumisprosessia tyon muuttuessa ja asiakaskunnan
monimuotoistuessa. Keskeiseni tutkimuskysymyksena on: miten kulttuurinen moni-
muotoisuus vaikuttaa viranomaistybhén Suomessa? Vastauksia tdhdn kysymykseen
olen hakenut kerddmalli tietoa virkailijoiden ja asiakkaiden tasa-arvo- ja yhdenvertai-
suuskasityksistd, heiddn kulttuurien valisen tyon valmiuksistaan seka asiakaspalvelussa
tarvittaviin toimintavalmiuksiin liittyvista yhdenvertaisuuden edistamisen kehittamis-
tarpeista. Lisdksi arvioin tutkimuksessa toimintatutkimuksellisen tyoyhteison kehitta-
mistoiminnan soveltuvuutta kaytettdvaksi julkisten sosiaalipalvelujen tyyhteisOissa.

Tutkimusongelmaa lihestyin erilaisuuden, kulttuurin ja monikulttuurisuuden kisit-
teiden kautta. Samalla pohdin erilaisilla kulttuurien vilisen tyon areenoilla tasa-arvon
ja yhdenvertaisuuden, kulttuurien vilisyyden seka kulttuurien vilisen kompetenssin
merkityksid. Tarkeda oli my6s viranomaistoiminnan reunaehtojen tarkastelu, onhan
virkailijoiden ty6 julkisella sektorilla tiukasti sidottu ylhddltd pdin annettuihin lakei-
hin ja saddoksiin. Valtakunnan tason ohella oli muistettava myos Euroopan Unionin
vaikutukset jasenmaidensa poliittisiin padtoksiin, jotka nikyvit viime kidessd myos
viranomaisten ohjeistuksissa. Koska tutkimuksen tavoitteena oli paista tarkastelemaan
niin viranomaistyohon liittyvia kulttuurisen muutoksen ilmentymid kuin nithin vai-
kuttaneita rakenteellisia tekijoita, sisaltaa tutkimuksen teoreettinen viitekehys piirteita
seki sosiaalisen konstruktionismin ettd kriittisen realismin ldhestymistavoista.

Pidasiassa Iti-Suomen alueella suoritetun tutkimuksen aikana haastattelin sekd
viranomaisia ettd ulkomaalaistaustaisia henkil6itd ja romanikulttuurin edustajia. Tut-
kimusaineiston hankintaan kuului my6s kolmen tySyhteison eli yhden Kansaneldke-
laitoksen toimiston, yhden sosiaalitoimiston sekd yhden tyévoimatoimiston kanssa
toteutettu kehittimiskokeilu. Ty6skentely kyseisten tyoyhteisojen kanssa perustui
demokraattisten keskustelujen ympirille muodostuneisiin istuntoihin, joiden aikana
pohdittiin kasiteltavaian aihepiiriin, kulttuurien vilisen tyon valmiuksiin ja yhden-
vertaisuuteen, liittyvid kysymyksid. Menetelmillisesti tutkimus perustuu etnografisia
menetelmii ja toimintatutkimusta yhdistivin etnografisen toimintatutkimuksen sovel-
lutukseen, jota tyOssani nimitin foiminnan etnografiaksi. Tamin menetelmayhdistelmin
avulla syntyneen monimuotoisen aineiston kautta pyrin tutkimuksessa paitsi luomaan
kuvausta ja analyysia virkailijoiden kulttuurien vilisen tyon valmiuksista myos esittele-
miin yhdenvertaisemman asiakaspalvelun edistimiseen tahtddvin kdytinnonliheisen
kehittimistoiminnan mallin virkailijoiden ja viranomaistyéyhteiséjen kaytt66n.
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SAMANLAISEN KOHTELUN PERIAATE JA KAPEA
KULTTUURIKASITYS ESTAVAT YHDENVERTAISUUDEN
TOTEUTUMISTA ASIAKASPALVELUSSA

Tutkimuksessa kavi ilmi, ettd kulttuurien viliset asiakaspalvelutilanteet koetaan usein
turhauttavina seké virkailijoiden ettd asiakkaiden nikokulmasta. Syynd on usein
palvelun tarpeiden ja tarjonnan kohtaamattomuus, mutta my6s kielivaikeudet tai
kulttuurisiksi tunnistettujen piirteiden vuorovaikutukseen tuoma outous voivat vai-
keuttaa kanssakaymistd. Tutkimusaineistossani virkailijat nostivat esille erilaisuutta
asiakaspalvelutilanteeseen tuovista seikoista muun muassa ulkonik66n, ymmartami-
seen, kiytokseen ja asiointivalmiuksiin liittyvid seikkoja.

Yksi merkittivi tekiji, joka my6s timin tutkimuksen mukaan vaikuttaa kulttuurien
valisiin toimintavalmiuksiin, on se, etta suomalaisessa viranomaistoiminnassa suhtau-
tumista erilaisuuteen virittda voimakas tasa-arvoisuuden vaatimus, jolla kdytinnossa
tarkoitetaan samanlaisen palvelun tarjoamista kaikille asiakkaille. Toimintakentin mo-
nimuotoistuessa timin muodollisena niyttiytyvin tasa-arvovaatimuksen mukaisesti
toimittaessa tormatadn kuitenkin yhd useammin erilaisiin ongelmiin, kun asiakkaiden
taustat, elimantilanteet ja siten my6s palvelutarpeet poikkeavat laajemmalla kirjolla
toisistaan. Toimintavalmiuksien taustalla vaikuttaa myGs se, miten kulttuuri ja moni-
kulttuurisuus kasitetdan.

Tutkimusaineistosta noussut kulttuurikisitys nédyttaytyi suhteellisen kapeana
tulkintana kulttuureista erillisind yksikkoini, jolloin kulttuurien kohtaamista ja eri
kulttuurista taustaa edustavien vuorovaikutusta ldhestytddn lihinnd erojen kautta.
My6s monikulttuurisuuden kasittiminen ldhinnd ulkoapdin tulleiden vaikutuksen
rantautumisena kaventaa muun muassa niiti mahdollisuuksia, joita paikallistasolla
voisi olla tarjottavana palvelujen jirjestimisen suhteen. Tiivistetysti voisikin sanoa, etté
yhdenvertainen asiakaspalvelu ei voi riittavisti toteutua, jos yhteiskunnan eri tasoilla
ei pystytd avaamaan sekd tasa-arvoon ettd kulttuuriin ja monikulttuurisuuteen liittyvid
kisityksid enemmain yhdenvertaisuuden ja joustavamman, erilaiset monimuotoisuutta
tuottavat perusteet huomioon ottavan, monikulttuurisen yhteiskunnan suuntaan.
Yhdenvertaisempi asiakaspalvelu vaatii silloin my6s enemmain asiakkaiden henkil6-
kohtaisten tilanteiden ja tarpeiden huomioimista.

ASIAKKATDEN MONIMUOTOISTUVAT TARPEET HAASTAVAT
VIRKAILIJOITA KULTTUURIEN VALISEN TYON VALMIUKSIEN
KEHITTAMISEEN

Tutkimuksesta kdy ilmi, ettd suomalaiset viranomaiset tiedostavat melko hyvin tar-
vitsevansa parempia kulttuurien vilisen tyon valmiuksia ja he haluavat my6s pyrkid
palvelemaan asiakkaitaan mahdollisimman oikeudenmukaisesti. Pyrkimykset tyon
kehittimiseen ovat jadneet kuitenkin viela toistaiseksi pinnallisiksi. Tutkimuksen aikana
toteutetut tyOyhteisdjen kehittimiskokeilut kuitenkin osoittivat, ettd pitkédjanteisemmain
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osallistavan ty6skentelyn avulla voidaan saavuttaa kehittymistd kaikilla kulttuurien
vilisen kompetenssin ulottuvuuksien eli asenteiden, tietimyksen, taitojen seka toi-
minnan alueilla. Tdmi onkin tirkeda, silld viranomaistyOssa tarvittavien valmiuksien
vahvistuminen edellyttdd kokonaisvaltaista ldhestymistapaa, jotta kompetenssin eri
ulottuvuudet voivat tukea toinen toisiaan. Jos virkailija ei pysty toiminnallaan osoitta-
maan valmiuttaan erilaisuuden kohtaamiseen asiakaspalvelutilanteessa, voi asiakkaan
saama kohtelu olla eriarvoistavaa, vaikka virkailijan asenteet olisivat kohdallaan ja
hinelld olisi paljon tietimysti sekd periaatteessa my0s taidollista osaamista.

Kulttuurien vilinen kompetenssi on osa viranomaisilta vaadittavaa ammattitaitoa.
Vahva ammattitaito puolestaan auttaa virkailijaa kohtaamaan ty6ssain yllattaviakin
eteen tulevia asioita. Ammatillinen varmuus antaa myos joustonvaraa tulkinnoissa
silloin, kun joudutaan kiyttiméin esimerkiksi selvien ohjeiden puuttuessa enemman
omaa harkintaa. Erilaisuuden kohtaamisessa epdvarmuudella ja sen tuomalla pelolla
on vaikutusta seka asiakkaan ettd virkailijan kédyttaytymiseen asiakaskohtaamisessa.
Luottamus omaan osaamiseen ja erilaisten tilanteiden hallintaan antaa virkailijalle
varmuutta toimia tarkoituksenmukaisesti vuorovaikutustilanteissa, jolloin asiakkaalla
on paremmat mahdollisuudet saada laadukasta ja mahdollisimman yhdenvertaista
palvelua.

Yhdenvertaisempaan asiakaspalveluun pyrkiminen niin yksil6lliselld kuin tyoyhtei-
s6- tal organisatorisella tasolla edellyttdd kuitenkin erityisen oppimisprosessin, niin
sanotun muutosoppimisen, lapikdymistd. Lisdksi tarvitaan valmiutta muutokseen,
tarpeeksi vahvaa tahtotilaa ja sitoutumisen astetta seké kykya sijoittaa uudet merki-
tykset tarkoituksenmukaisella tavalla uudenlaiseksi muuttuneeseen ja alati muuttuvaan
kaytintoon. Tami tutkimus vahvisti késitysti siitd, ettd virkailijoiden tyoskentelyolo-
suhteisiin voidaan oleellisesti vaikuttaa myOs turvaamalla riittdva tiedonkulku — niin
viranomaisorganisaatioiden sisilla kuin niiden ulkopuolellakin — jotta virkailijoiden
tyossddn kohtaamien tilanteiden luonne voidaan huomioida erilaisia heididn ty6tiin
ohjaavia toimintaohjeita, lakeja ja sdddoksid laadittaessa. Niin virkailijoiden ammat-
titaito, mukaan lukien heiddn kulttuurien valisessa tyOssa tarvittavat valmiutensa, voi-
taisiin valjastaa tehokkaasti kiyttéon erilaisista taustoista ja lahtokohdista asiakkaiksi
saapuvien henkil6iden kanssa tyoskenneltiessid. Ehkipid esimerkiksi kulttuurisesta
monimuotoisuudesta voisikin ndin ollen tulla jonakin pdivind niin tavanomaista,
etta erilaisuutta ei enai tarvitsisi kokea epavarmuutta ja pelkoa aiheuttavana tekijana
viranomaistoiminnassa — tai muuallakaan suomalaisessa yhteiskunnassa.

Mutta vield on kuljettava jonkin matkaa, jotta voisimme saavuttaa timin ideaalin
tilan. Padtinkin timin lektiopuheeni samaan sitaattiin tychallinnon virkailijan haas-
tattelusta, jolla aloitan viitoskirjani:

Ryllé varmasti on tillaisia koulutnksellisia tarpeita meiddin henkilikunnalla, etti
osattaisi kohdata kaikkia erilaisia.

Filosofian tohtori Sari Hammar-Suutari tyéskentelee tutkijana Iti-Suomen
yliopiston humanistisella osastolla. Parhaillaan hin on mukana Suomen Aka-
temian tutkimushankkeessa Kulttuurien vilinen vuorovaikutus kohtaamisen
areenoilla (< www.uta.fi/projektit/saiia >).
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