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Artikkelissa tarkastelen venaldistaustaisten perheiden kertomuksia peruspalvelukokemuksistaan sekd ke-

hittimisehdotuksistaan. Kiinnitin erityistd huomiota sithen, miten institutionaalisen luottamuksen ni-

kokulma on nikyvilld haastateltavien puheessa. Tutkimusaineistona on 25 perheen haastattelua, jotka on

toteutettu vuonna 2012. Tutkimuksen lihtokohtana on ollut kehittimisnikokulma, joten olen myds ana-

lysoinut aineiston tistd nikokulmasta sisillonanalyysin keinoin. Tutkimuksen tuloksina olen nimennyt

kolme aihekokonaisuutta, jotka jokainen sisiltivit kaksi alateemaa. Palveluiden saavutettavuuteen sisil-

tyvit teemat ovat ymmirrettavin informaation valittiminen sekid palveluiden keskittiminen. Tyontekija-

suhteisiin sisaltyvit teemat ovat henkilokohtainen neuvonta ja valittiminen. Palveluiden kohdentamiseen

sisaltyvit teemat ovat maahan muuttaneen puolison tukeminen seki tyollisyyteen panostaminen. Kaikissa

teemoissa peruspalvelut esitettiin joko perheenjisenten omaa aktiivista toimintaa tukevina tai estavini.

- JoHbaNTO

Tarkastelen Kaakkois-Suomessa asuvi-
en veniliistaustaisten perheiden ker-
tomuksia heidin peruspalvelukoke-
muksistaan ja kehittimisehdotuksistaan
kiinnittien huomiota sithen, miten
institutionaalisen luottamuksen proble-
matiikka ilmenee esitettyjen teemojen
kautta. Palveluiden kiyton nikokul-
masta luottamus luo stabiiliutta ja en-
nustettavuutta mahdollistaen yhteisiin
tavoitteisiin perustuvan yhteistydn pe-
ruspalveluiden tyontekijin ja palvelui-
70). Lisaksi luottamusta peruspalvelui-
hin voidaan tarkastella integraation vi-
lineend, silli monet arjen sujuvuuteen
ja integraation tukemiseen liittyvit toi-
met toteutetaan peruspalveluiden pii-
rissd (esim. Turtiainen 2012, 41, 77).

Aikaisempien tutkimusten mukaan suo-
malainen palvelujirjestelmi niyttiytyy
maahan muuttaneille usein pirstaleise-
na, jolloin haasteina ovat palveluiden
saavutettavuus, palveluiden kiytto seki
palvelusta toiseen siirtyminen. Maahan
muuttaneiden palveluiden kiyttijien ja
valtaviestoon kuuluvien peruspalvelui-
den tyontekijoiden yhteistyon erityis-
kysymyksiksi ovat nousseet tyontekijoi-
den ja palveluiden kiyttijien yhteisen
kielen puute, kulttuurierot, vihiiset
aikaresurssit palveluiden kiyttdjad koh-
ti, kirjallisen asioinnin haasteellisuus
seki maahan muuttaneiden puutteel-

ym. 2009, 75; Hammar-Suutari 2009,
223-224.) Vaikka maahan muuttanei-
den asiointia ja peruspalveluiden kiyt-
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tod sekd kohtaamisia peruspalveluiden
tyontekijoiden kanssa on tarkasteltu eri
tutkimuksissa erityisesti 2000-luvulla,
palveluiden kiyttdjien konkreettiset ke-
hittimisehdotukset eivit ole kovinkaan
tutkittu aihe.

Artikkelissa tutkimuksen kohteena ovat
venildistaustaisten perheiden kerto-
mukset kokemuksistaan, silli venijin-
kieliset ovat Suomen suurin maahan
muuttaneiden ryhmi. Vuonna 2014
Suomessa asui yli 66 400 venijid di-
dinkielendin puhuvaa henkil6id, ja en-
nusteiden mukaan venijinkieliset tule-
vat sdilyttimiddn asemansa suurimpana
maahan muuttaneiden ryhmini. (Ti-
lastokeskus 2009; Tilastokeskus 2014.)
On tirkedd tietdd, millaisia palvelutar-
peita ja odotuksia veniliistaustaisilla
perheilli on peruspalveluita kohtaan,
jotta nithin pystyttdisiin - vastaamaan.
Lisiksi peruspalveluiden kehittiminen
esitetddn vilineend, jolla tuetaan sekd
maahan muuttaneiden osallisuutta suo-
malaiseen yhteiskuntaan ettd eri vies-
toryhmien vilistd vuorovaikutusta (Val-
tion kotouttamisohjelma 2012-2015
2012, 3; Maahanmuuton tulevaisuus
2020 -strategia 2013, 20).

PALVELUIDEN KAYTTAJIEN ASIANTUNTIJUUS

Palveluiden kiyttdjien osallistuminen
palveluiden kehittimiseen perustuu
ajatukseen siitd, ettd asiantuntijatiedon
rinnalla my6s palveluiden kiyttijien
kokemustieto on merkityksellista, silld
palveluita tuotetaan nimenomaan kiyt-
tajille (Toikko 2006, 19). Asiakaskeskei-
syyden kisite on tullut sosiaalityon kes-
kusteluihin 1990-luvulla, ja se ilmentia
tyontekijin sekd palveluiden kayttdjan
tasavertaista suhdetta. 2000-luvulla al-

koi yleistyd myds asiakaslihtoisyyden
kdsite, jolla korostettiin aiempaa enem-

(Pohjola 2010, 46—47).

Palveluiden kiyttdjin asiantuntijuutta
on erityisesti 2000-luvulla kutsuttu laa-
jasti kokemusasiantuntijuudeksi, tuo-
den ilmi, ettd palveluiden kayttdjilld on
omakohtaista kokemusta tietystd eli-
mintilanteesta ja siitd selviytymisesti, ja
ettd hin voi hyodyntii asiantuntemus-
taan osallistumalla palveluiden suun-
nitteluun, toteutukseen ja arviointiin
(Hyviri & Salo 2009). Kokemusasian-
tuntijuus eroaa asiakaslihtoisyydestd tai
asiakaskeskeisyydestd siind, ettd kaksi
jalkimmiistd kohdistuvat yksittdiseen
musasiantuntijat edustavat asiakasryh-
min kokemuksia ja voivat osallistua
koko asiakasryhmin palveluiden suun-
nitteluun (Toikko 2014, 169).

Kokemusasiantuntijuuden  hyddynti-
mistd sosiaalialalla on kutsuttu my0s
kehittdjdasiakkuudeksi, jolloin palve-
jasenid tai muodostavat omia kehitti-
mistiimejd (esim. Niskala 2008). Palve-
luiden kiyttijien osallistumisella sosi-
aalipalveluiden kehittimiseen nihdiin
olevan useita myonteisid seurauksia,
kuten uudenlaisen tiedon tuottami-
nen palvelujirjestelmille, demokratian
toteutuminen, palveluiden kiyttijien
voimaantuminen, palveluiden laadun
paraneminen sekid palveluiden kiyt-
tijien omakohtainen sitoutuminen ja
luottamus palveluihin. (Matthies 2014;
Palsanen 2013, 3.)

Tissd artikkelissa lahestyn venildistaus-
taisten perheiden kokemusasiantun-



tijuutta suomalaisista peruspalveluista
kysymalld, minkilaisia kokemuksia ja
kehittamisehdotuksia ~ haastateltavilla
on. Kun palvelukokemusten tutkimuk-
sessa kysytddn, minkilaisia ovat pal-
veluiden kiyttijien menneet palve-
lukokemukset, kehittimisehdotusten
tarkastelussa huomio kiinnittyy tule-
vaisuuteen. Tilloin kysytddn, minkd-
laisia palveluiden tulisi olla aiempien
kokemusten perusteella.

Tarkoitan peruspalveluilla sosiaali- ja
terveydenhuollon palveluita, Kelan pal-
veluita, ty6- ja elinkeinopalveluita seki
varhaiskasvatuksen ja perusopetuksen
palveluita. Lisiksi katson taloudellisten
etuuksien myontimisen sekd maahan
muuttaneille suunnattujen kotoutta-
mispalveluiden sisiltyvin peruspalve-
luihin. Tarkastelen peruspalveluita ko-
konaisuutena, keskittymittd mihinkiin
yksittiiseen palveluun, silld myds haas-
tateltavat puhuivat usein peruspalve-
luista kokonaisuutena. Lisiaksi nien, etta
peruspalveluiden kisittely kokonaisuu-
tena antaa mahdollisuuden tuoda esille
sekd yksittdisten ihmisten kokemuksia
ettd koko palvelujirjestelmid koske-
via yhteisid piirteiti. Tuon analyysissa-
ni kuitenkin esille, mistd palvelusta on
kyse, mikili erittely nousee aineistosta.

INSTITUTIONAALINEN LUOTTAMUS

Luottamusta pidetdin positiivisena il-
mioni, joka pitdd yhteiskuntaa koossa
tuottaen muun muassa varallisuutta,
psyykkistd hyvinvointia ja demokratiaa
(esim. Inglehart 1999). Luottamus liit-
tyy tulevaisuuteen, ymmarrettivyyteen
ja ennustettavuuteen, jolloin sen tir-
kein funktio on sosiaalisten suhteiden

monimutkaisuuden ja epivarmuuden
vihentiminen (Ilmonen 2005, 51).

Luottamuksen  tarkastelussa  yleisin
erottelu on ithmisten vilinen luottamus
(trust) ja luottavaisuus instituutioihin
seki muihin abstrakteihin jirjestel-
miin (confidence) (Luhmann 1988;
Seligman 1997, 18). Niitd luottamus-
tyyppeji on kuitenkin usein vaikeaa
erottaa toisistaan, koska luottavaisuus
on my0s erdanlaista luottamusta ja ins-
tituutiot ovat ithmisten luomia (Ilmo-
nen 2005, 51). Aiempien tutkimusten
mukaan nimi kaksi luottamustyyppid
ovat sidoksissa toisiinsa siten, etti yh-
teiskunnallisten instituutioiden olete-
taan luovan perustan ihmisten viliselle
luottamukselle sditelemilld monia elid-
minalueita (esim. Kankainen 2007, 9).

Tissa artikkelissa kiytin kisitettd insti-
tutionaalinen luottamus. Kisitteelld tar-
koitan luottamusta peruspalveluihin.
Vaikka monet peruspalvelut kohda-
taan niissd tyoskentelevien henkiliden
kautta, peruspalveluiden tyontekijit
toimivat instituutioiden edustajina, jol-
loin kyse on luottamuksesta toiseen ih-
miseen institutionaalisessa kontekstissa.
Kohtaamiset tyontekijoiden kanssa voi-
vat olla hyvin tirkeitd, silld luottamus
tai epiluottamus koko instituutioita
kohtaan voi perustua kokemuksille, joi-
ta saadaan niiden edustajista (Ilmonen
2002, 175).

Luottamus instituutiothin on merkit-
yhtend instituution toiminnan laa-
dun, sujuvan asioinnin ja legitemitee-
tin osoituksena (Lappi-Seppild ym.
1999, 1; llmonen 2002, 12). Seligmanin
(1997) mukaan luottamus instituuti-
oihin voi perustua tuttuuteen, tietoon
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rangaistusjirjestelmin  olemassaolosta,
sopimukseen tai annettuun luottamuk-
seen, joka on olemassa henkilon tai ins-
tituution roolin perusteella.

Lihestyn institutionaalista luottamusta
volmavarana, joka luo ennustettavuut-
ta ja joka toimii edellytykseni sille, ettd
instituutio voi tarkoituksenmukaisella
tavalla toteuttaa sille annettua tehti-
vid (my6s Lappi-Seppild ym. 1999, 1).
Epiluottamuksella nihddin puolestaan
olevan negatiivisia seurauksia niin yksi-
lon itsensi, instituution toiminnan kuin
koko yhteiskunnan kannalta. Epiluot-
tamus on usein seurausta negatiivisista
kokemuksista, pettymyksistd tai pe-
toksesta sekd luottamuksen katkeami-
sesta (Ruuskanen 2002). Lisiksi se voi
perustua suureen valtacroon luottajan
ja luotetun vililld, jolloin luottamus
nayttaytyy lilan isona riskind (Kankai-
nen 2007, 53). Epiluottamus instituu-
tioon voikin johtua paitsi instituution
toiminnasta, my0s lilan korkeista odo-
tuksista instituutioita kohtaan. Mo-
lemmissa tapauksissa se tarkoittaa, ettd
palveluiden kiyttijien odotukset ja ins-
tituution toiminta eivat kohtaa, mika
tekee 1lmidstd tarkastelemisen arvoisen

(Newton 2001, 205-206).

Tissd artikkelissa en tarkastele perhei-
den aikaisempia kokemuksia kotimaas-
taan tai niiden vaikutusta institutionaa-
liseen luottamukseen Suomessa (vrt.
Turtiainen 2012). Lisiksi olen jdttanyt
veniliiserityisyyden aineiston varaan,
eli kiasitellyt sitd ainoastaan silloin kuin
haastateltavat ovat tuoneet sen itse esil-
le. Rajaustani perustelen ensinnakin
silld, etta haastateltavat ovat muuttaneet
eri atkoina Suomeen eri puolilta Veni-
ja4, minkd vuoksi venildisen kulttuurin
vaikutus suomalaisessa peruspalvelu-

kontekstissa olisi spekulaatiota. Toiseksi
keskittyminen haastateltavien 1ihto-
maan kulttuuriin vie huomion ja vas-
tuun pois suomalaisesta yhteiskunnasta.
T4lléin on vaarana, ettd peruspalvelui-
hin littyvit ilmiét niyttiytyvit haasta-
teltavista itsestdin nousevina piirteind

(esim. Malkki 1995, 507-512).

TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Aineisto  koostuu 25 venildistaustai-
sen perheen haastattelusta, jotka to-
teutin tutkijakollegani kanssa kesilld
2012. Tavoitimme haastateltavat pos-
tikyselyn kautta, jota varten tilasim-
me Viestorekisterikeskukselta 1000
henkilon satunnaisotannalla poimitun
osoitteiston.! Otantakriteereiden mu-
kaan haastateltava on vihintiin yh-
den samassa kotitaloudessa asuvan alle
18-vuotiaan lapsen huoltaja, puhuu
Suomeen vuoden 1991 jilkeen ja asuu
Kaakkois-Suomessa. Tutkimuksessani
kaytin Jappisen ym. (2007, 15) tavoin
ilmaisua vendldistaustainen perhe, silli se
liset perheet seki my0s sellaiset per-
heet, joissa toinen puolisoista kuuluu
valtaviestoon. Perheille yhteistd on se,
ettd he ovat kaikki Kaakkois-Suomessa
asuvia lapsiperheitd. Lisiksi jokaisella
perheelld on kosketus venijin kieleen
ja kulttuuriin sekid kokemuksiin muut-
tamisesta, integraatiosta ja vihemmisto-
asemaan joutumisesta.

Postikyselyn mukana lihetimme eril-
lisen palautettavan lomakkeen, jossa
kysyttiin halukkuutta osallistua haastat-
teluun. Tdmin jilkeen otimme yhteytta
perheisiin ja sovimme haastatteluajois-
ta. Pidosa haastatteluista toteutettiin



perheiden kotona haastateltavien toi-
veiden mukaan joko suomen tai veni-
jan kielelli.? Haastatteluissa oli lisni ai-
nakin maahan muuttanut vanhempi ja
perheesti riippuen puoliso, lapsia seki
muutamissa tapauksissa isovanhempia
ja kahdessa tapauksessa ystivd. Haas-
tattelut kestivit puolesta tunnista kah-
teen ja puoleen tuntiin. Nauhoitettujen
haastattelujen kesto oli lihes 36 tuntia
ja litteroitua aineistoa oli 298 sivua.

Kisittelimme niiden aikana peruspal-
velukokemuksia sekd haastateltavien
muuttoon ja hyvinvointiin liittyvii ky-
symyksid. Tdmin artikkelin tavoitteena
on syventyid tarkastelemaan Suomessa
asuvien venildistaustaisten perheiden
peruspalvelukokemuksia ja kehittimis-
ehdotuksia koskevaa puhetta. Tutki-
muskysymykset ovat: Minkilaisista pe-
ruspalvelukokemuksista  haastateltavat
puhuvat, ja minkilaisia kehittamiseh-
dotuksia he esittivit? Milld tavoin insti-
tutionaalinen luottamus tai epiluotta-
mus ilmenee haastateltavien puheessa?

Tarkastelen ensimmiistd tutkimusky-
symystd aineistoldhtdisesti ja toiseen
tutkimuskysymykseen vastaan aineis-
tolihtdisen analyysin kautta teoriaoh-
jautuvasti, eli tulkitsen haastateltavien
esittimii kokemuksia ja kehittimis-
ehdotuksia luottamusteorian avulla.
Tutkimuksessani on perheen nikokul-
ma, silld jo otantakriteereiden mukaan
haastateltavat ovat lapsiperheiti. Li-
siksi suurimmassa osassa haastatteluja
oli mukana useampia perheenjisenii,
ja haastateltavia pyydettiin kertomaan
perheestidn sekd vastaamaan useisiin
kysymyksiin perheensi nikokulmasta.
Aineistossa onkin tunnistettavissa seki
haastateltavien perheenjisenten erilli-
siin ettd perheissd yhteisesti jaettuihin

kokemuksiin perustuvia kertomuksia,
jotka on tuotettu haastattelutilanteessa
vuorovaikutuksessa tutkijoiden kanssa.
Perheiden tarkastelu on mielekasta, sil-
i maahanmuutto on perhetason pro-
sessi (esim. Saaviali 2013, 104). Lisaksi
lapsiperheilld on usein hyvi kokonais-
nikemys peruspalveluista ja kosketus
useisiin arjessa kiytettyihin palveluihin
(Hameenaho 2014, 25).

Olen analysoinut aineistoa kiyttien
sisillonanalyysia (Tuomi & Sarajirvi
2002, 98). Analyysin alussa kiinnitin
huomiota tutkimuskysymysten kan-
nalta relevantteithin peruspalveluiden
kayttoon  liittyviin - aithekokonaisuuk-
siin, jotka toistuivat aineiston eri osissa.
Niitd olivat palveluiden saavutettavuus,
palveluiden kiyttidjin ja tyontekijin
vilinen suhde sekd palveluiden koh-
dentaminen. Kutsun edelli mainittuja
athekokonaisuuksia  ylikategorioik-
si. Ensimmiisessd vaiheessa kiinnitin
huomiota ensisijaisesti sithen, mistd
haastateltavat puhuvat, ja ryhmittelin
aineistoa timin kysymyksen mukaan.
Toisessa vaiheessa luokittelin niistd ai-
hekokonaisuuksista puhuttaessa kiyte-
tyt teemat eli alakategoriat niiden kes-
kindisten erojen sekid yhtildisyyksien
mukaan, jolloin tarkastelun kohteena
oli se, mitd haastateltavat puhuvat. T4l-
16in paikansin ja luokittelin my0s tutki-
muskysymysten kannalta tirkeit teksti-
osuudet aineistosta. Lopuksi tarkastelin
tuloksia luottamusteorian valossa.

Analyysini tuloksena olen nimennyt
kuusi eri aihekokonaisuuteen kohdis-
tuvaa teemaa, jotka ovat informaation
ymmdrrettivyys, palveluiden keskittiminen,
henkilokohtainen neuvonta, wvilittdminen,
maahan muuttaneen puolison tukeminen ja
tyéllisyyteen panostaminen. Analyysiani
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on ohjannut kehittamisnikokulma eli
olen nimennyt teemat haastateltavien
esittimien kehittamisehdotusten poh-
jalta (esim. palveluiden keskittaminen),
eikd ongelmaldhtdisesti (esim. palvelui-
den pirstaloituneisuus). Aineisto-ottei-
den perdssd olevat nimet ja muut tun-
nistetiedot on muutettu haastateltavien
anonymiteetin suojelemiseksi.

PALVELUIDEN SAAVUTETTAVUUS

Ensimmaiseksi tarkastelen kahta tee-
maa, jotka liittyvit palveluiden saavu-
tettavuuteen. Tarkasteltavat teemat ovat
ymmdrrettivd palveluinformaatio sekd pal-
veluiden keskittaminen.

Ymmdrrettivi palveluinformaatio

Haastateltavat  kertovat palveluinfor-
maation olevan erityisen tirkeda palve-
luiden I8ytimisen ja palveluiden kiy-
ton kannalta. Palveluinformaatiota saa
haastateltavien mukaan satunnaisesti
suomalaisilta tai Suomessa pidempiin
asuneilta puolisoilta, sukulaisilta, ysti-
viltd, naapureilta, kolmannen sektorin
jarjestoiltd, seurakunnilta sekd joissain
tapauksissa maahan muuttaneille tar-
koitettujen neuvontapisteiden tyon-
tekijoiltd, koska peruspalveluista he
veluinformaatiota. Haastateltavat kui-
tenkin korostavat, etta kaikilla maahan
muuttaneilla ei ole laajoja verkostoja,
joiden kautta palveluinformaatio olisi
saatavilla, mika voi muodostua esteeksi
palveluiden kiytolle. Lisiksi perheiden
omat mahdollisuudet toimia palveluissa
eivit niyttiydy yhdenvertaisina, koska
monien palveluiden saavutettavuuteen
vaikuttavat perheen palveluagentteina

ja puolestapuhujina toimivat liheiset
(ks. my6s. Zechner 2007, 158).

Palveluinformaation episelvyys on tul-
lut esille mySs aiemmissa tutkimuksis-
sa. Epidselvin informaation on havaittu
vaikeuttaneen voimaantumista, yhteis-
kunnallista osallistumista sekd integ-
raatiota (esim. Aarnitaival 2012, 5-6).
Haastateltavat esittivit epaselvin infor-
maation olevan vaikeasti hahmotettavaa
siind mielessd, ettd yleensd tietystd pal-
velusta puhutaan ainoastaan yleisluon-
teisesti, kertomatta tarkemmin, kenella
on sithen oikeus ja miten siti voidaan
kaytinnossd hakea.

Perheiden kertomuksista kiy ilmi, ettd
palveluinformaation vaikea saatavuus
tai saadun informaation episelvyys
on useissa tapauksissa vaikeuttanut ja
viivastyttinyt vanhempien kielikurs-
seille padsemisti ja tutkintojen pite-
voittimistd sekid lasten hoitopaikkojen
hankkimista saattaen koko perheen
stressaavaan tai taloudellisesti vaikeaan
tilanteeseen. Palveluinformaation esi-
tetddn olevan tirkedd eliminhallinnan
vuokst, silld lapsiperheissd moni arkipii-
viinen asia hoidetaan peruspalveluiden
piirissd. Haasteeksi palvelutiedon aktii-
visessa etsimisessi muodostuu haasta-
teltavien mukaan se, ettei perheilld ole
kasitystd siitd, mistd tai minkilaista tie-
toa tdysin vieraassa palvelujirjestelmissa
tulisi etsid.

Venijilld mini osaan ja pystyn jirjestdin
kaiken mita tarvitsen, koska se oli mi-
nun tehtdvini, ja mini tiesin miti tehda.
Mutta Suomessa se on ihan erilainen
systeemi [...] Tietysti myos esimerkiksi
omassa maassa jos on joku ihan uusi ti-



di. Mutta se on helpompi 16ytii tietoa
tal pyytdd neuvoa. (Jana.)

Haastateltavien mukaan ymmarretti-
vin informaation tulisi yhtdiltd kuvata
Suomen sosiaalipalvelujirjestelmii ko-
konaisuudessaan, jotta perheet voisivat
hahmottaa miten eri palvelut liittyvit
toisiinsa. Toisaalta eri palveluista kaiva-
taan my0s hyvin yksityiskohtaista tietoa
ja ohjeita siitd, miten toimia eri palve-
luiden saamiseksi.

Ajattelen, ettd tirkein informaatio kos-
jilkeen kun hin muuttaa Suomeen.
Menni postiin ja Kelaan ja tyovoima-
toimistoon, jotta tiedettdisiin ettd sinid

vaksi. (Stanislav.)

Haastateltavat ehdottavat, ettd palvelu-
esimerkiksi Suomen konsulaatin jir-
jestamilld kielikursseilla, mikd auttaisi
koko perheen tulevaisuuden suunnitte-
lua. Lisaksi he esittavat, etta tietoa voisi
vilittdd Suomessa ensimmaisten kieli-
kurssien yhteydessd, jolloin asioitaisiin
peruspalveluissa  opettajien johdolla.
Palveluihin tutustuminen kuvataan so-
siaalisten ongelmien ennaltachkiisyni,
silla tieto siitd, mihin tahoon tulisi ot-
taa yhteyttd erilaisissa elimantilanteissa,
helpottaisi palvelun hakemista tarvitta-
essa.

Haastateltavat korostavat tiedon konk-
reettisuutta. Kehittimisehdotukset kos-
kevat sitd, ettd maahan muuttaneille
el annettaisi ainoastaan yleisluonteisia
kuvauksia saatavilla olevista palveluista
vaan erl tahojen yhteystietoja seki ve-
ndjinkielisid esitteitd.

Se on yks ongelma et nuo tahot, las-
tenneuvola ja perheneuvola miti lasten
ja naisten apuna on, tulee itse esiin hy-
vin huonosti. [...] Minihin olen koke-
muksen kautta 16ytinyt niitd, etsimalld
etsinyt. Niin kun perheneuvolan, kun
en tiedi mitd on olemassa. Kun kaik-
ki sanoo ettd kylli Suomessa saa apua.
Mini sanon etti miti, antakaa minulle
konkreettiset puhelinnumerot, nimet.
(Tamara.)

Palveluinformaatiota voitaisiin haasta-
teltavien ehdotusten mukaan valittaa
helposti venijin kielelli sekd muilla
kielilli my6s sellaisen internet-portaa-
lin kautta, jossa kerrottaisiin peruspal-
veluista sekd muuttaneiden oikeuksista
ja velvollisuuksista.

Jos tiedidn etti joku palvelu on olemassa,
se on helppo 16ytid nykypaivina vaikka
internetin kautta. Mutta kyse on siiti,
ettd ei valttimaittd tiedd ettd palvelu on
olemassa. Sitten jos tietdd niin sitten se
on helppo 16ytia. [...] En tiedd oisko
hyvi idea tehdi sellainen portaali. Sit-
ten maahanmuuttajat tietivit etti se on
olemassa, se portaali, ja sielld on kaikki
tiedot mitki liittyy tihin asiaan. (Ana-
toli.)

Haastateltavien ehdotukset koskevat
lisiksi erilaisten vuorovaikutuksellis-
ten kanavien kehittimista, kuten sosi-
aali-, terveys- ja kasvatusalan luentoja
sekd sellaisten vertaistukiryhmien jir-
jestimistd, joissa palveluihin liittyvistd
asioista voisi keskustella luottamuksel-
lisessa hengessd. Luentoja ja vertaistu-
kiryhmiid voisi haastateltavien mukaan
dessd tai siitd voisivat vastata kolman-
nen sektorin jirjestot, jotka jo tekevit
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vastaavaa tiedotustyoti maahan muut-
taneiden perheiden parissa.

Ymmirrettivin palveluinformaati-
on saatavuus on ensisijaista institutio-
naalisen luottamuksen nikokulmasta.
Institutionaalisessa luottamuksessa on
kyse toiminnan ennakoitavuudesta,
joka perustuu tietoon siitd, miti insti-
tuutiolta voi odottaa (esim. Sztompka
1996, 43). Palveluinformaatiolla nih-
ddin olevan pidosin kiytannollistd ja
vilineellisti arvoa. Ensinnidkin se luo
elamanhallinnan tunteen, silla se edistia
erilaisten tilanteiden ymmirrettivyyt-
td ja ennustettavuutta. Toiseksi se antaa
vapauden toimia omatoimisesti palve-
lujirjestelmissd vihentien riippuvuutta
tyontekijoistd. Kolmanneksi se ehkiisee
ongelmia, silli palveluita voidaan ha-
kea ajoissa. Oikeus tietoon voidaankin
ja autonomian osana, jolloin asianmu-
kainen tieto mahdollistaa perustellut
""" Autonomian tukeminen
puolestaan edesauttaa institutionaalista
luottamusta (Turtiainen 2012).

Palveluiden keskittiminen

Aineistosta kiy ilmi, ettd haastatelta-
vat lihestyvit nykyistd palvelukoko-
naisuutta ongelmaldhtoisesti  esittden
palvelujirjestelmin pirstaloituneena ja
vaikeasti hahmotettavana seki keskit-
timistd vaativana. Erityisesti sellaiset
haastateltavat, joilla ei ole suomalaisia
sukulaisia tai ystivid asioinnin tukena,
puhuvat pirstaloituneisuudesta ongel-
mana.

Kun muutimme, olimme hyvin him-
mentyneiti, emme tienneet mita tehdi,
vihin tiesimme, mutta piti kidydd kai-

kissa organisaatioissa, Kelassa ja niissi.
(Marfa.)

Pirstaloituneisuus ei kuitenkaan koske
ainoastaan maahan muuttaneita, vaan
se niyttdi olevan sellainen peruspal-
veluiden piirre, joka vaikeuttaa my0s
valtaviestoon kuuluvien asiointia. Ai-
emmissa sekd valtaviestod ettd maahan
muuttaneita koskevissa tutkimuksissa
pirstaloituneisuuden seurauksina esi-
tetddn palveluiden wvaikea hahmotta-
minen ja se, ettel kukaan yksittiinen
taho kanna vastuuta tukea tarvitsevan
henkilon tilanteesta vaan palveluiden
missa organisaatioissa ja selittdimdin
tilanteensa useille tyontekijoille (esim.
Metteri 2012, 216). My6s timin tutki-
muksen haastateltavat puhuvat samoista
haasteista. Haastateltavien mukaan pirs-
taloituneisuus on ongelmallista erityi-
sesti sellaisissa elimintilanteissa, jolloin
perheen hyvinvointi on riippuvainen
peruspalveluiden  tai  taloudellisten
etuuksien saatavuudesta.

koska ei ole Kelan paperia, ja Kelassa
ei voi tehdd padtosti tai tehddin ne-
tyGvoimatoimistossa. Ja minusta tuntuu
ettd kaikille on ihan sama, onko lapsel-
lani nilkd, ja minusta tuntuu tosi pahal-
ta, jos lapseni sanoo ettd on nilki. Itse
kavelet edestakaisin, etki saa Oisin unta.
(Josefina.)

Palveluiden pirstaloituneisuus aiheuttaa
paitsi epitoivon tunteita myos kiytin-
non ongelmia. Jddminen ilman tarvit-
tavaa tukea esitetian hyvinvointivaltion
lupauksen rikkoutumisena, silli hyvin-
vointivaltio ymmirretdin keskiniisen
vastuun jirjestelmidnd, jonka piirissi



huolenpitoa tarvitsevien henkiléiden
pitdisi saada tukea (Metteri 2012; Ju-
hila 2006, 155-156). Timan tyyppiset
kielteiset kokemukset voivat aiheuttaa
epaluottamusta ja negatiivista suhtautu-
mista peruspalveluihin yleensi, jolloin
tukea el enii jatkossa haeta (ks. Ilmo-
nen 2002, 147).

Pirstaloituneisuudesta atheutuvien
haasteiden ratkaisemiseksi haastatelta-
vat chdottavat palveluiden keskittimis-
td fyysisesti yhteen paikkaan, josta saisi
tukea erilaisissa eldamintilanteissa ja jos-
ta voitaisiin ohjata muiden palveluiden
piiriin. Toisena vaithtoehtona olisi lisitd
maahan muuttaneiden neuvontapistei-
td, joista voitaisiin ohjata tarvittavien
palveluiden piiriin.

Minun mielestd, joku keskus olisi hyvi,
jotta ihminen tietiisi, ettd keskukseen
voi tulla minki asian vuoksi vaan. Toki
tistd keskuksesta voitaisiin sitten ohjata
eteenpiin tai ottaa yhteytti joihinkin
organisaatioihin. (Ludmila.)

Palvelujirjestelmin  pirstaloituneisuu-
den esitetdin vaikeuttavan palveluiden
saavutettavuutta siina mielessd, etta
Pirstaloituneisuus hidastaa palveluiden
saamista, aiheuttaa turhautumista seka
vaikeuttaa pahimmillaan perheiden
arkielimii. Kyse on sekid palveluiden
fyysisestd sijaitsemisesta toisistaan eril-

ilman kokonaisvaltaista tukea (my0s
Miitta  2012). Pirstaloituneisuus  on
ongelmallista my6s luottamuksen ni-
kokulmasta: pirstaloituneisuus rikkoo
ennustettavuutta, silld  peruspalvelut
eivit nayttdydy palveluiden kiyttijien

etuja ajavalta koherentilta kokonaisuu-
delta.

PALVELUIDEN KAYTTAJAN JA
TYONTEKIJAN VALINEN SUHDE

Seuraavaksi tarkastelun kohteena ovat
kaksi palveluiden kiyttdjin ja tyonteki-
jan viliseen suhteeseen liittyvii teemaa:
henkilokohtainen neuvonta ja vilittaminen.

Henkilokohtainen neuvonta

Haastatteluissa nousee esille toive hen-
silli  haastateltavien mukaan asiointi
peruspalveluissa on pidosin kasvotonta.
Sen vuoksi keneenkiin tyontekijidin
el muodostu pidempiaikaista asiakas-
suhdetta ja tyontekijoiden puoleen on
vaikeaa kidntyi vaikeissakaan eliminti-
lanteissa. Kasvottomuus koskettaa my0s
valtaviestdd, koska monissa peruspalve-
luissa on siirrytty kirjalliseen toimeen-
tulotukiasiointiin ja samalla luovuttu
omista tyOntekijoistda (Roivainen ym.
2011).

Osittain kasvottomuus liittyy tiettyihin
palveluihin. Kaikki haastateltavat ker-
tovat olevansa tyytyviisid esimerkiksi
varhaiskasvatuksen ja neuvolan hen-
kilokunnan neuvontaan lasten asioissa,
kun taas peruskoulun, KELA:n, TE-
toimiston, sosiaalitoimiston ja terveys-
keskuksen tyontekijit esitetdin tyonsi
suorittavina byrokraattisina virkamie-
hind ja pidetdin erityisend poikkeuk-
sena jos joku tyOntekiji antaa mielel-
ld4n henkilokohtaista neuvontaa. My®0s
tyontekijoiden vaihtuminen nihdiin
titviimman yhteistyon ja henkilokoh-
taisen neuvonnan esteeni.
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Ei ollut ketdan sellaista, joka olisi jdi-
nyt muistiin. Nopeasti menimme sithen
ettd laitoimme vain kirjekuoria postiin,
ei ollut ketdan sellaista jota voisi sanoa
edes yhteistyokumppaniksi. [...] Sosi-
aalityontekijoiden tyotd voisi suunnata
siten, ettd he olisivat enemmin yhtey-
dessd ihmisten kanssa. (Marfa.)

Olennaista olisi haastateltavien mukaan
padsti juttelemaan kasvotusten jollekin
thmiselle, jolle voisi kertoa konkreetti-
sen elimintilanteensa ja tuen tarpeensa
sekd keskustella omista mahdollisuuk-
sistaan. Henkilokohtaista neuvontaa
tarvittaisiin niin vanhempien opiske-
luun ja tydllistymiseen liittyvissd asiois-
sa kuin myds monissa lapsia koskevissa
asioissa. Lisdksi osa haastateltavista eh-
dottaa, ettd kullakin perheelld voisi olla
oma tyontekijd, joka tietiisi jokaisen
perheenjisenen ja perheen kokonaisti-
lanteen ja johon voisi muodostaa tut-
tuuteen perustuvan luottamuksellisen
suhteen. Henkilokohtainen neuvonta
tihtiisi palveluiden kiyttdjien koko-
naisvaltaiseen tukemiseen niin, etta sii-
hen sisiltyisi psykososiaalista tukea ja
palveluohjausta.

Haavoittuvaisuus on aina lisna luot-
tamussuhteessa, silli  luottamukseen
liittyy riski, ettd thminen joutuu lou-
katuksi luottamuksen kohteen taholta.
Tallaista riskia kasvokkainen kohtaami-
nen ja aikaisempiin kokemuksiin pe-
rustuva tuttuus voivat vihentia (Baier
1994; Seligman 1997). Henkil6kohtais-
ta neuvontaa olisi haastateltavien mu-
kaan helpompaa vastaanottaa omalla
didinkielellian, mutta tyontekija voisi
olla my6s suomenkielinen, mikili aina-
kin ajoittainen tulkin kiyttd olisi mah-
dollista.

Lisdksi aineistosta tuli esille konkreet-
tinen venijinkielistd puhelinneuvonta
koskeva kehittamisehdotus. Puhelin-
linja olisi haastateltavien mukaan teho-
kas neuvontamuoto, jossa palveluiden
ja olematta virallisesti minkdin organi-
saation asiakas.

Puhelinlinja olisi parasta miti voi tehda.
Maahanmuuttajat tarvitsevat informaa-
kirjaan kirjoitettu, silld sen lukee, eikid
ymmirri kaikkea ja unohtaa. Mini tar-
vitsisin ithmisen, jolle voin kertoa konk-
reettisen tilanteeni, hin neuvoisi minua
mitd minun pitiisi tehdd, miten minun
tulisi toimia ja sitten tatd kautta olisi sitd
oppimista. (Stanislav.)

Haastateltavien mukaan vieraalla kie-
lelli saatuja abstrakteja ohjeita ei ole
helppo soveltaa konkreettiseen elimin-
tilanteeseen. Selkedmpid olisi kertoa ti-
lanteestaan tyontekijille kasvokkaisessa
kohtaamisessa. Lisdksi asioinnin kes-
kittiminen tietylle tyontekijille mah-
konaisvaltaisen huomioinnin. Pysyvit
tyontekijisuhteet voisivat lisitd asioin-
nin ennustettavuutta ja mahdollistai-
sivat luottamuksellisen suhteen muo-
dostumisen, silli luottamus kehittyy
vihitellen hyvissi yhteistyosuhteessa ja
aiempiin kokemuksiin perustuen (Sir-
keld 2001, 34; Laitinen & Kemppainen
2010, 153).

Haastateltavat kaipaavat henkilokoh-
taista neuvontaa erityisesti heti muuton
jilkeen yhtddltd siksi, ettd suhde tyon-

lisista kontakteista, joka parhaimmillaan
tukee palveluiden kiyttijin voimaan-



tumista (my6s Kanaoja 2007, 108—-109).
Toisaalta suhde tyontekijdin niyttiytyy
vilineenid peruspalveluiden kiytolle,
ja henkilokohtainen puhelinneuvonta
esitetddn sopivana palveluvaihtoehtona
jo pidempian Suomessa asuneille, silla
se mahdollistaa anonymiteetin.

Vilittiminen

Kohtaamisista puhuttaessa haastatelta-
vat nostavat keskioon peruspalveluiden
tyontekijin vilittivin asenteen. T4lloin
tirkednid ja on aidosti kiinnostunut hi-
nen asioistaan. Haastateltavien mukaan
vilittiminen tai vilinpitimattdmyys on
nikyvissda monin eri tavoin: katseissa,
kasvonilmeissi, puheessa ja toiminnas-
sa. Pahimmissa tapauksissa tyontekijit
nayttaytyvit haastateltaville lomak-
keiden toimittajina ja kirjureina, jotka
eivit pyri aidosti auttamaan. Kohtelua,
jossa tapaamiset suoritetaan “rituaalisen
velvollisuuden” tiyttimiseksi, ja palve-
luiden kayttdjad kohdellaan ulkokoh-
taisesti, paneutumatta hinen asioihinsa,
voidaan kutsua byrokraattiseksi kohte-
luksi. (Kuhmonen 1997, 100; Pohjola
2010, 51).

Sipilan (1996, 213-239) mukaan by-
rokratiatyon lihtokohtana ovat viras-
ton normit, jolloin timin tyyppinen
tyoskentely legitimoi itsensd. Byrokra-
tiatyossd el kuitenkaan kuulla thmista,
eikd huomioida hintd kontekstissaan.
(Emt.) Osalla haastateltavista on lukui-
sia kokemuksia siitd, ettd tyontekiji on
tapaamisen aikana katsonut ainoastaan
symyksid eikd ole vastannut kysymyk-
siin. Tillaiset toimintatavat tulkitaan
merkkeini vilinpitimattomyydesta.
Vilittimiseksi puolestaan kuvataan ys-

tivillinen asenne ja se, etti tyontekija
Vselitti kaikki asiat loppuun saakka” ja
Zauttoi eri vaihtoehtojen pohtimisessa”.

Tyontekijin asenteen esitetdin ole-
van jopa tirkeimpi kuin tapaamisen
lopputuloksen. Esimerkiksi tapauksia,
joissa tyontekijd el pystynyt tarjoamaan
paikkaa kielikursseille tai teki kielteisen
negatiivisena, mikili tyontekija perus-
teli tilanteen palveluiden kiyttijille ja
tivid. Asioiden perustelu onkin tirkeds,
silli sen nihdiddn tukevan palveluiden
kayttdjan arviointikykyad ja paitoksen-
tekoa (Turtiainen 2014, 77). Kanssa-
kidymisestd saadut myoOnteiset tunteet
vapauttavat ihmisen voimavaroja, kun
taas kielteisiksi koetut kohtaamiset ai-
heuttavat stressid (Julkunen ym. 2004).
Haastateltavien mukaan mydnteiset ko-
kemukset ovat erityisen tirkeitd itsensa
mahdollisesti ulkopuoliseksi kokeville
maahan muuttaneille.

Se ei liity sithen, ettd Venijilla asiakas-
palvelijat ja virkamiehet olisivat ysti-
villisia, painvastoin tyontekijit saattavat
purkaa drtymystidn asiakkaisiin. Mutta
kyse onkin siitd, ettd Vendjalli ihminen
on kotona, hin voi vastata, hin tuntee
olonsa itsevarmaksi. Tdilli hin tun-
tee olevansa vieraassa maassa. Jokainen
huomionosoitus, positiivinen kokemus,
katse, voi antaa hinelle mukavuuden
tunteen. Siksi se on niin tirkeia. (Lud-
mila.)

Sirkelin (2001, 38) mukaan vialittaimi-
nen tulee ilmi tyontekijan tavassa olla
lasna, eleissa, ilmeissd, katsekontaktissa,
danensivyssd ja siind, miten hin jakaa

16in olennaista ei ole se mitd tehdiin,
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vaan se, miten tehddin ja sanotaan.
Niin palveluiden kiyttdja kokee, ettd
tyontekija valittdd siitd, miti hinelle
tapahtuu. Lisiksi haastateltavat esittdvit
selkeiden vastausten ja asioiden perus-
telemisen kuuluvan vilittimiseen.

aina vuoden vilein piti hakea niitd oles-
kelulupia, niin sielld oli aivan ihana rou-
va, niin han neuvoi kyll4, hin oli oikein
auttavainen. Silloin tuntui et oikeesti
edes joku vilitti. Kun en valttamitta sa-
man tien oo tajunnut et miki tdi on.
Hin vaan jaksoi, et se on niin ku mun
mielestd vilittimista. Et kuunnellaan ja
hoidetaan asia oikein loppuun saakka.
(Venera.)

Luottamuksen niakokulmasta tyonte-
kijin osoittama vilittiminen vihentdi
den riskid, joka perheiden on pakko
ottaa kiyttiessdin peruspalveluita. Pys-
kea, ettd instituutiot ja niissd tyoskente-
levit tyontekijit ovat hyvintahtoisia ja

2005, 160-163).

PALVELUIDEN KOHDENTAMINEN

liittyvit palveluiden kohdentamiseen.
Teemat ovat maahan muuttaneen puoli-
son tukeminen seki tyéllisyyteen panosta-
minen.

Maahan muuttaneen puolison tukeminen

Kahdessatoista perheessi perheen iti
oli muuttanut Vendjilti Suomeen joko
avioliiton perusteella tai mennyt naimi-
siin suomalaisen miehen kanssa muu-

tettuaan ensin Suomeen muilla perus-
teilla. Suurin osa haastatteluissa paikalla
olleista naisista toi esille, ettdi maahan
muduttanut nainen ei pysty asioimaan
itsendisesti palvelujirjestelmaissi, ja ettd
peruspalveluissa olisi otettava nykyistd
paremmin huomioon Suomeen avio-
liiton perusteella muuttavien puolisoi-
den tarpeet.

Erityisesti alkuvaiheessa useimmiten
suomalainen puoliso hoitaa viralliset
asiat naisen puolesta tai on aina mukana
asioimassa, jolloin tydntekijat puhuvat
miehelle, tulkkeja ei kiyteti ja viralliset
asiat hoidetaan miehen kautta. Yhtiil-
td haastateltavat ilmaisevat kiitollisuut-
ta miechelleen. Toisaalta he tuovat esiin,
ettd avio-ongelmien yllittiessd naiset
saattavat joutua kohtuuttomiin ja hyvin
haavoittuvaisiin tilanteisiin siind mie-
lessa, ettd heilla ei valttamatta ole tietoa
omista oikeuksistaan, eivitkd he pysty
itsendisesti hakemaan itselleen seka lap-
silleen kuuluvia palveluita, koska ovat
aiemmin olleet riippuvaisia puolisos-
taan. Myos Pollisen (2013, 168) veni-
laisid avioliiton perusteella muuttanei-
ta naisia koskevassa tutkimuksessa tuli
ilmi, ettd suomalainen puoliso toimii
usein portinvartijana naisten osallis-
tumiselle suomalaiseen yhteiskuntaan,
koska naisilla e1 vilttimittd ole omia
verkostoja.

Haastateltavat tuovat esille, etteivat he
halua rasittaa suomalaista puolisoaan
maahanmuuttoon  liittyvilli  ristirii-
taisilla tunteilla ja ettd he eivit usko
puolisoiden ymmirtivin esimerkiksi
ulkopuolisuuden tunteita suomalaises-
sa yhteiskunnassa. Ehdotuksena onkin,
ettd peruspalveluissa tyoskentely voi-
si tapahtua monikulttuurisessa liitossa
olevien puolisoiden kanssa erikseen,



jotta naisella olisi mahdollisuus kertoa
itse omasta tilanteestaan ja omista tun-
teistaan peruspalveluiden tyontekijoille.

nen on suomalainen ja toinen venaldi-
nen, ja on perhe. Et perheiden kanssa
voi olla helpompi keskustella ja tyos-
kennelld kun ne on yhdessi. [...] Mut
esimerkiksi minun tilanteessa kun oon
veniliinen ja mies suomalainen ei voi
perheen kanssa tyoskennelld, koska
mies ei ymmirrd mikd naisen tilanne
on. (Tamara.)

Lisaksi haastateltavat kertoivat, etta mi-
kali nainen ei solmi suhteita suomalai-
sen puolisonsa sukuun, hinelld ei vilt-
tamatta ole ollenkaan sosiaalisia suhteita
Suomessa. Tamian vuoksi naisille olisi
tarjottava emotionaalista tukea, mielel-
laan omalla didinkielelladn.

Jotkut naiset, jotka muuttavat saavat
muutosta stressid. He tarvitsisivat emo-
tionaalista tukea. Olisi hyvi, etti olisi
joku kerho, jossa voisi jutella iidin-
kielti ammattilaisen kanssa ja jossa saisi
vertaistukea, koska siini tilanteessa on
mahdollisuus tulla hulluksi. Minua aut-
toi paljon moraalinen tuki. Lisiksi moni
el tiedd mistd voi edes hakea apua. (Va-
lentina.)

Haastateltavat pitivit myos tirkedna
jarjestdd naisille  tiedotustilaisuuksia
heidin oikeuksistaan sekd saatavil-
la olevista peruspalveluista esimerkik-
si kielikurssien yhteydessi tai omana
kurssinaan. Maahan  muuttaneiden
naisten puutteelliset tiedot palveluista
kuttaa asettavan naiset haavoittuvaiseen
asemaan (esim. Ellonen & Korhonen
2007, 163-166). Myos haastattelemani

naiset kertovat tuntevansa monia veni-
l4isid naisia, jotka tarvitsisivat enemmin
tietoja oikeuksistaan.

Tekisi sellaisen kurssin maahanmuutta-

laisia tapauksia ettd naiset pelkidivit, jos
joku apu, tulkki, ne pelkai ettd tulkki
sanoo jotakin jollekulle ja oleskelulupa
menee ja kaikki menee. (Alina.)

Avun hakeminen kriisi- ja vikivalta-
tilanteissa on todettu vaikeaksi valta-
viestoonkin kuuluvien parissa, mutta
kielitaidon ja palvelutiedon puute seki
pelot oleskeluluvan ja lasten menet-
timisestd vaikeuttavat haastateltavien
mukaan tuen hakemista — erityisesti
sellaisissa tapauksissa, joissa lapsilla on
eri kansalaisuus kuin 4didilli (my6s Saa-
rinen 2007). Haasteltujen perheiden
kohdalla maahan muuttaneen naisen
riippuvuus suomalaisesta puolisosta on
muuton myotd, ja on lihtokohtaisesti
maahanmuuttoon sekd valtaviestoon
kuuluvan puolison valtaan, ei niinkdin
sukupuoleen, liittyvd kysymys. Aineis-
tossa suurin osa suomalais-venildisistd
avioliitoista on kuitenkin suomalaisen
miehen ja venildisen naisen solmimia,
jolloin siitd tulee sukupuoleen liittyvi
kysymys.

Lisdksi kaikki haastattelemani naiset
ovat hoitaneet lapsiaan kotona, miki
on monissa tapauksissa hidastanut hei-
ddn kielikursseille piisyi, tyollistymista
ja omien verkostojen solmimista. Ole-
massa olevien palveluiden kehittimi-
nen maahan muuttaneita puolisoita tu-
keviksi, ja puolison oikeuksia koskevan
tiedon levittiminen voisivat haastatel-
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tavien mukaan lisitd luottamusta siithen,
etta heidan on mahdollista saada tukea
tarvittaessa.

Tyollisyyteen panostaminen

Haastateltavat  korostavat  tyollisyytta
elamin mielekkyytti, hyvinvointia, in-
tegraatiota ja taloudellista turvallisuutta
tukevana tekijind. Lisiksi tyollisyydelld
on haastateltavien mukaan suuri mer-
kitys positiivisen minidkuvan siilytti-
miselle (my6s Perhoniemi & Jasinskaja-
Lahti 2006, 28). Kukaan haastateltavista
el usko, ettd ainoastaan taloudellisella
tuella saataisiin  aikaan mydnteinen
muutos, vaan ensisijaisesti ohjauksella
ja neuvonnalla.

Sielli [TE-toimistossa] vaan kirjoitet-
tiin tieto jirjestelmdin ja sanottiin, ettd
tule tinne kuukauden paistd. [...] Mi-
taan mahdollisuuksia ei anneta, kun me
tulemme tinne, antakaa meille mah-
dollisuus tyoskennelld omalla alalla tai
ainakin opiskella ja pitevoityda omalle
alalle. (Igor.)

Useat haastateltavat kertoivat koke-
neensa, etteivit he ole saaneet tarpeeksi
ohjausta TE-toimistosta suunnitellak-
seen tavoitteellisesti omia kieli- ja am-
mattiopintojaan. Vilinpitimittdmaksi
kuvattu kohtelu ei ole my6skidin he-
rittanyt luottamusta tyontekijoiden ja
instituution asiantuntijuuteen, vaikka
haastatellut ovat velvoitettuja asioi-
maan niissi, ja kotoutumissuunnitel-
ma tehdidan TE-toimiston piirissa. Osa
haastateltavista toi esille, ettd he olivat
joutuneet kiymiin epijohdonmukai-
sia kursseja, jotka eivit auttaneet heitd
tyollistymiin.

Kielen opiskelun nihddin olevan en-
sisijainen avain tyollistymiseen. Myos
Perhoniemen ja  Jasinskaja-Lahden
(2006, 66—67) maahan muuttaneita
koskevassa tutkimuksessa hyvin suo-
men kielen taidon todettiin olevan
yhteydessi sekd tyOllistymiseen ettd
vihiisempiin stressioireisiin. Haastatel-
tavat tuovat esille kielen oppimisen tir-
keyden, mutta esittivit samanaikaisesti
kehittamisehdotuksen siita, etta kielen
opiskelun tulisi olla nykyisti enemmin
sidoksissa ammattiin.

Oon joskus miettinyt kun olen opiskel-
lut [suoraan ammattiin patevoittivissi|
koulutuksessa, tuo pelkkid suomen kie-
len kurssi vaikuttaa turhalta. Mun ystiva
kun on opiskellut viisi vuotta suomen
kielen kurssilla eikd ole paissyt toihin.
Sitten kun Suomi ei ota vastaan am-
mattitodistuksia, ei hyviksy suoraan Ve-
mukaan menis suomen kielen opiskelu.
(Elena.)

Ammattisanaston harjoittelemisen li-
siksi ehdotettiin, ettd ammattiopinto-
jen aikana olisi enemmin kiytinnon
tyOharjoitteluita, silld niiden avulla opi-
taan paremmin seki kieltd ettd suoma-
laisia tyokaytintoja.

Pitaisi olla kielikurssien tiukemmin si-
doksissa tyoelimian, koska kun sind
opiskelet kurssilla niin et sind padse har-
joittelemaan, ja sitten kun sinid padset
harjoittelemaan sitd kieltd niin kuulet
miten oikein puhutaan ja pystyt oppi-
maan ja korjaamaan itseisi (Nina).

Useimmat haastateltavat uskovat, etti
he tyollistyvit oman aktitvisuuden
vuoksi tyOnantajien mahdollisista en-
nakkoluuloista riippumatta. Ainoastaan



muutamat haastateltavat tuovat esille
taustansa tyollistymistd estdvini tekiji-
ni. Luottamuksen nikékulmasta kyse
on ennustettavuudesta, jolloin kehit-
timisehdotukset koskevat ty6llisyyteen
muokkaamista johdonmukaisiksi. En-
nustettavuus olisi tdssd tapauksessa siti,
etti niin vanhempien kuin lasten ja
nuorten opiskelu- ja tyollistymispolkua
olisi mahdollista suunnitella eteenpiin
pitkalld aikavililla. Téllainen toiminta-
tapa lisdisi haastateltavien mukaan myos
entisestidn mielekkyytti opiskeluun,
kun se niyttiytyisi tavoitteelliselta ja
tyollistymiseen tahtdavalti.

TUTKIMUSTULOSTEN POHDINTA

Olen tarkastellut venildistaustaisten
perheiden kertomuksia peruspalve-
lukokemuksistaan luottamuksen ni-
kokulmasta analysoimalla 25 perheen
haastatteluja. Tuloksista kdy ilmi, ettd
perheiden esittdmind toiveina on oppia
suomen kieltd, tyollistyd ja pystyd hoi-
tamaan itsendisesti omia ja perheensi
asioita. Vaikka peruspalveluiden tavoit-
teena on tukea perheiden arkea ja in-
tegraatiota, palveluiden vaikea saavutet-
tavuus, kiytettivyys sekd negatiivisiksi
koetut kohtaamiset peruspalveluiden
tyontekijoiden kanssa voivat myds es-
tid perheitd saavuttamasta asettamiaan
tavoitteita.

Aiemmissa tutkimuksissa on todettu,
etti osa edelld mainituista palveluiden
kiyton haasteista koskee my6s valta-
viestdd. Naitd haasteita ovat palvelui-
den pirstaloituneisuus sekd palvelusta
toiseen pompottelu (esim. Laitinen &
Kemppainen 2010, 149-150; Metter1
2012), byrokraattinen kohtelu (esim.

Kuhmonen 1997), ammattikielen vai-
kea ymmirrettivyys (esim. Pohjola
2010, 42) sekid liheisten vilttimitto-
myys toimia palveluagentteina ja puo-
lestapuhujina  (esim. Zechner 2007,
158). Henkilokohtainen neuvonta,
palveluiden keskittiminen ja tyOnte-
kijin taholta koettu vilittiminen var-
masti helpottaisivat my0s valtaviestoon
kuuluvien palveluiden kiyttdjien asi-
ointia. Maahan muuttaneiden kohdal-
la kielitaidon puute, peruspalveluiden
vieraus sekd maahanmuutto ja sen
jalkeiset muutokset voivat kuitenkin
syventdi palveluiden kiyton haastei-
ta. Kisittelemistini teemoista erityisen
maahanmuuttospesifeja olivat maahan
muuttaneen puolison tukeminen seki
tyollisyyteen panostaminen, jotka vaa-
tivat olemassa olevien palveluiden koh-
dentamista.

Seki julkisessa keskustelussa ettd sosi-
aalipolititkassa on nikyvilld yksityisen
vastuun diskurssi (esim. Juhila 2008,
48). My6s suurin osa haastateltavista
otti kantaa tihin diskurssiin ja puhui
itsestddn aktiivisina toimijoina. Erityi-
sesti muuton jalkeen tarvitaan kuiten-
kin oman toimijuuden tueksi peruspal-
veluita. Lisiksi nien, ettd integraatiota
muuttaneita koskevaksi sopeutumis-
tehtiviksi, mikid poistaisi vastuun suo-
malaiselta yhteiskunnalta. Tavoitteenani
olikin jasentii peruspalvelukokemuksia
nimenomaan yhteiskunnallisina ilmii-
nd, ja pyrin tarkastelemaan ensisijaisesti
palveluiden sopivuutta ihmisten eld-
mintilanteeseen eikd ihmisten sopi-
vuutta peruspalvelujirjestelmiin. (Poh-
jola 2010, 38, 61.)

Peruspalveluithin  kohdistuu ajoittain
ristiriitaisia vaatimuksia. Tdssd tutki-
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muksessa esitetyt kehittimisehdotukset
ovat kuitenkin selkeitd ja toteuttamis-
kelpoisia. Kyse ei ole uusien palve-
luiden vaatimisesta, vaan jo olemassa
olevien palveluiden muokkaamisesta
paremmin maahan muuttaneiden tar-
peita vastaaviksi. Luottamuksen niko-
kulmasta kehittimisehdotukset voisivat
lisdtd ennustettavuutta sekd palveluiden
kiyttijien autonomiaa vihentien ko-
kemuksia haavoittuvaisuudesta.

Osa haastateltavien esittimistd kehitta-
misehdotuksista on jo toteutettu, ku-
ten esimerkiksi maahan muuttaneille
tarkoitetun tietoportaalin luominen
sekid paikkakunnasta riippuen maa-
han muuttaneiden neuvontapisteiden
perustaminen ja tiettyjen palveluiden
valtakunnallisen puhelinlinjan  jarjes-
timinen. Lisiksi maahan muuttaneet
ovat oikeutettuja kotouttamissuunni-
telman tekoon, jolloin opiskelupolun
pitdisi niyttid ennustettavalta ja kohe-
rentilta. Jostain syystd nimi palvelut
eivit ole kuitenkaan saavuttaneet haas-
tattelemiani perheiti. Vaikka peruspal-
veluiden kehittimiselle esitetidan usein
erilaisia esteitd, jaan Sirkelin (2001,
27) ajatuksen siitd, ettd “auttamista ra-
joittavien tekijéiden tunnustaminen ei
kuitenkaan saisi olla esteeni sille, etta
tutkimme ja kehittelemme sellaisia aut-
tamistyOn tapoja, jotka mahdollisesti
olisivat toimivia, jos niille annettaisiin
mahdollisuudet”.
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