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Tutkimuksessa tarkastellaan sosiaalipalveluiden hankintojen laadun méérittelyéd tehokkuuden,
asiakaslidhtoisyyden ja osallisuuden kautta. Tutkimuskysymys on: Miten kilpailutettavien
sosiaalipalveluiden laatua maédritellddn tehokkuuden, asiakasldhtdisyyden ja osallisuuden
nikokulmista?

Tutkimuksen tavoitteena on lisdtd ymmaérrystd laadun mdidrittelystd sosiaalipalveluiden
kilpailutuksissa. Laadun ollessa kisitteend hyvin monisyinen, haluttiin sitd ldhestyd eri
suunnista. Tutkimuksen kautta pyritddn myos herédttimiidn keskustelua erilaisten laadun
madrittelytapojen merkityksestd. Silld, miten laatua médritelldédn, arvioidaan olevan vaikutusta
myos palveluiden kdytdnnon toteutukseen. Tutkimuksen keskeisen teoreettisen viitekehyksen
muodostavat uuden julkisjohtamisen teoria (ks. Hood 1991, Lane 2000) ja Arnsteinin klassinen
teoria  osallistumisesta (1969), jossa erotetaan ndenndisosallistaminen aidoista
vaikutusmahdollisuuksista. Tutkimusaineiston muodostavat vuoden 2017 aikana toteutetut,
julkiset, 14 erilaisen sosiaalipalvelukokonaisuuden tarjouspyyntod koskevat asiakirjat.
Tutkimus on laadullinen ja véljdsti teorialdhtdinen, jolloin jyrkk#did sitoutumista yhteen
paittelymuotoon ei ole tehty, vaan myos aineistoldhtoiselle tarkastelulle on jitetty tilaa.
Aineiston analyysissa hyddynnetdin teoriaohjaavaa sisédllonanalyysid kiyttden tukena myos
kvantitatiivista sisdllonerittelyd aineiston tarkasteluun ja kuvaamiseen.

Tutkimuksen johtopddtoksien mukaan tehokkuus niyttelee hankinnoissa vahvaa roolia
laadukkaan toiminnan ilmentdjdnd. Laadukkaan toiminnan médrittely mukailee
kilpailutusasiakirjoissa uuden julkisjohtamisen kieltd. Keskeiseen rooliin nousee teksteissd
laadukas palvelutuote ja sen ominaisuudet. Huomio Kkiinnittyy vahvasti tuotoksiin ja
tavoitteiden saavuttamiseen. Asiakas miirittyy enemmaén toiminnan kohteena, kun taas oikein
kohdennettu palvelu tai palveluntuottajan toiminta nousevat vahvemmin avaintekijoiksi
tavoitteiden saavuttamisessa. Osallisuus ei tule kovin vahvasti esiin aineistossa. Laadun
maédritteleminen valituista nikokulmista jid kokonaisuudessaan suhteellisen pinnalliseksi ja
konkreettisia ndyttojd etenkdin asiakaslidhtéisyyden ja osallisuuden toteutumisesta ei juurikaan
vaadita. Laadun médrittelyssd voisi tutkimuksen johtopiitoksien perusteella olla tilausta
konkretialle ja useampien ndkokulmien samanaikaiselle huomioimiselle, miké tarkoittaa seki
talouden ettd sosiaalialan itseymmaérryksen rinnakkaista tarkastelua.

Avainsanat: Laatu, tehokkuus, asiakasldhtoisyys, osallisuus, uusi julkisjohtaminen,
vaikuttavuus, sosiaalipalvelu
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1. JOHDANTO

Sosiaalityd on syntynyt alun perin humanitaarisia, uskonnollisia ja demokraattisia ihanteita
toteuttamaan. Lahtokohta on asiakasorientoitunut tydskentely sekd omaa ja alan tyotd ohjaavan
ihmiskésityksen tiedostaminen. (Niiranen, Seppédnen-Jirveld, Sinkkonen & Vartiainen 2010,
116.) Sipildn tutkimuksessa sosiaalityontekijét nostivat keskeisimmaéksi eettiseksi periaatteeksi
kohtelun oikeudenmukaisuuden ja tasa-arvoisuuden toimintaperiaatteen. Toiseksi
merkittdvistd periaatteista madrittyi asiakkaan ihmisarvoisen kohtaamisen toimintaperiaate.
Velvollisuus toimia sddntdjen mukaan, yleishumaani toimintaperiaate ja yhteiskuntakriittisyys
asiakaskunnan puolesta olivat myos tidrkeind pidettyjd periaatteita. Sosiaalityon eettiset
periaatteet kertovat sosiaalityon asiakasldhtoisyyden kokonaisvaltaisuudesta. (Sipild 2011,
141-143.) Asiakasldhtoisyydestd puhutaan myos julkishallinnon uudistamisen yhteydessa.
Lisédksi keskusteluiden ytimesséd ovat kuntien toiminnan tehokkuus ja tarkoituksenmukaisuus
sekd ulkopuolisen ja oman palvelutuotannon suhde. Monituottajamalliin ja markkinaistumiseen
liittyvia mahdollisuuksia ja uhkia on tarkasteltu suomalaisessa tutkimuskentédssid jo vuosien
ajan (ks. Haveri 2007, 2009, Juhila 2016). Valtio on tuottavuusajattelun ohjatessa pitidnyt
tiukkaa taloutta kuntien palvelutoiminnan tehostamiseksi. Samaan aikaan kun julkista
palvelusektoria on ohennettu, on korostettu palvelun hyvidid laatua, asiakasldhtoisyyttd ja

tasavertaisuutta. (ks. esim. Vaarama 2008, 458.)

Haverisen mukaan keskustelu palveluiden laadusta kdynnistyi 90-luvulla samanaikaisesti
talouskeskustelujen kanssa. Hyvinvointipalveluille médriteltiin talouden tilasta nousevia
vaatimuksia, joihin on pyritty vastamaan uudistamalla johtamista yksityissektorin mallien
pohjalta. Nidissd malleissa laatu on yhdistetty yksityispalveluiden kuluttajakisitteeseen, johon
sisdltyy oletus valinnanvapaudesta ja kuluttajaldhtoisistd palveluista. Managerialistisiin liike-
eldméin johtamismalleihin sisdltyi laadun varmistaminen ja palveluiden parantaminen
kuluttajuusndkokulmasta. Samalla siirryttiin - kohti tuloksia ja tuotoksia painottavaa
jarjestelmiid, jossa johtajan vallan laajentaminen oli edellytys tulosten saavuttamiseen.

(Haverinen 2003, 325.)



Julkisten palveluiden kilpailuttaminen on lisdintynyt merkittdvisti. Erityisesti sosiaali- ja
terveyspalveluiden hankinnat yksityisiltd ovat kasvaneet merkittdvisti vuosina 1997-2012.
Keskimédrin kasvu on ollut 11,6 %. (HE 108/2016, 20.) Kilpailutuksissa palveluntarjoaja
valitaan hinnan ja laadun perusteella. Laadukkaan palvelun méérittely sosiaalipalveluissa ei ole
lainkaan yksiselitteinen tehtiva ja siitd puhutaan paljon miirittelemittd, miti silléd tarkoitetaan.
Tamin tutkimuksen tavoitteena on tarkastella tapaa, jolla laadukasta palvelua méiiritellddn
sosiaalipalveluiden kilpailutuksissa. Kirjallisuutta aiheeseen liittyen on paljon ja se sivuaa
lukuisia tieteenaloja. Oma tarkastelukulmani sosiaalipalveluiden kilpailutuksiin liittyvdan
laatuun on eri suunnista tapahtuvaa. Ldhestyn aihetta ensinnikin kilpailutuksia vahvemmin
hallitsevan, uuden julkisjohtamisen vaatiman, tehokkuuden suunnasta (ks. Hood 1991, 4-5;
Lahdesmaiki 2003, 53). Toinen suunta laadun tarkasteluun on osallisuuden, eli asiakkaan aitojen
vaikutusmahdollisuuksien, kautta (Arnstein 1969, Valkama 2012). Kolmas nikokulma, eli
asiakasldhtoisyys, sijoittuu nididen kahden vallitsevan pddteeman viliin méérittyen toisaalta
valinnanvapautta korostavan kuluttajaroolin kautta ja toisaalta sosiaalitydon oman
itseymmairryksen sekd eettisten periaatteiden kautta (ks. Hyvéari 2017, 35; Juhila 2016, 103;
Pohjola 2012b, 28; Sipild 2011; Vaarama 2008, 461). En keskity tutkimuksessani lakiin tai
tarkastellaan siis tehokkuuden, asiakasldhtdisyyden ja osallisuuden kautta. Nikokulmien
runsaus on tietoinen, joskin myos haastava, valinta tutkimuksessa. Kilpailutuksissa
rakennetaan laadukkaan sosiaalipalvelun kriteerejd, jotka vaikuttavat siihen, mitd pidetddn
laadukkaana palveluna ja millaista palvelua pyritdin tuottamaan. Silld, miten laatu ja sen
kriteerit kilpailutuksissa méiéritelldédn, voi olla suurempi merkitys kuin ensi alkuun voimme
edes kuvitella. Tutkimukseen on paadytty sisdllyttdméddn useampi tarkastelukulma, jotta on
mahdollista paremmin tavoittaa sitd moninaisuutta, joka laadun maéérittelyyn ja kdyttimiseen

liittyy.

Palveluiden asiakasldht6isyys mainitaan tavoitteena my0Os hallitusohjelmassa. Tavoitteet ja
niiden mittaaminen on hallitusohjelmaa lédpileikkaava vaatimus. Jokaisella tulee olla
mahdollisuus vaikuttaa, parjitd, kantaa vastuuta ja tehdé valintoja. Yhteiskunnan taloudellinen
kantokyky on huomioitava. Hallitusohjelmassa viitataan my0s osallistavaan ja tyohon
kannustavaan sosiaaliturvaan. Palveluiden asiakasldhtdisyyteen liittyen puhutaan vaikuttavista
ja asiakasldhtoisistd palveluketjuista sekd kokemusasiantuntijoiden ja osallisuuden
vahvistamisesta. Palveluiden kustannukset ja laatu halutaan tehdé ldpindkyviksi. Kansallisia

ohjauskeinoja  lisdtddn pyrkimyksend toimeenpanna tehokkaammin lainsdddédntoa.



Sosiaaliturvajdrjestelmén uudistamisessa pyritddn sosiaaliturvan tarkoituksenmukaiseen
kohdentamiseen. Lastensuojelussa ja ikdihmisten hoidossa pyritddn muun muassa
keskittymididn ja vastaamaan paremmin asiakkaiden tarpeisiin. Osatyokykyisille pyritdan

varmistaa asiakasldhtoinen palveluketju. (Valtioneuvosto 2015, 20-22.)

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000) méiirittelee asiakkaan
oikeudet ja hankintalaki (1397/2016) ohjaa palvelujen hankintaan liittyvdd toimintaa. Laki
antaa viitekehyksen palvelun laadulle, mutta sen avulla ei voida mééritelld tyhjentdvisti, mitd
laadukkuus tarkoittaa. Yksityistimisen ja kilpailutusten yhteydessd laatukysymyksiin on
kuitenkin jouduttu ottamaan yhd vahvemmin kantaa. Laatujohtamisen nédkokulmasta
tarkasteltuna laadun tason arvioimiseksi on olemassa erilaisia standardeja. Laatua ja sen
merkitystd voidaan arvioida myo6s hankintaprosessin teknisend tai juridisena osakysymykseni.
Sosiaali- ja terveyspalveluissa laatua arvioidaan yleensid palvelutuotannon lopputuloksen tai
hy6dyn ndkokulmasta. Laadun mittaaminen on vaikeaa, kun kyseessi on inhimillinen hoito ja
luottamuksellinen asiakassuhde. Myos asiakkaan oma ndkokulma on merkityksellinen, kun
laatua arvioidaan jdlkikdteen. Tarjouskilpailussa voidaan esimerkiksi edellyttdd

asiakastyytyvdisyyden mittaamista ja seurantaa. (Narikka 2008, 102.)

Ainakaan vanhassa hankintalaissa (348/2007) ei ole sdddostéd, jonka mukaan heikkotasoiseksi
tiedetty tuottaja voidaan jdttdd valitsematta. Tarjouspyynnon Kkriteerien maédrittely on
merkittdvissi roolissa, silld valintapditos tehdiin vain pyynnon kriteerien pohjalta. Jos heikko
tuottaja osaa tehdd asiallisia tarjouksia, voi se piistd ldpi, vaikka sen suorituskyky olisi
puutteellinen. (Syrjd 2010, 27.) Uusi hankintalaki (1397/2016) tuli voimaan 29.12.2016.
Hankintalain uudistamisen tavoitteena oli taloudellisen tehokkuuden lisddminen,
hankintamenettelyjen yksinkertaistaminen, lain selkeyttiminen, pienten ja keskisuurten
yritysten osallistumismahdollisuuksien parantaminen, ympiristo- ja sosiaalisten nidkokohtien
parempi huomioiminen sekd tasapuolisen ja syrjimidttomidn kohtelun turvaaminen kaikille
tarjoajille. Hankintalain mukaisia kilpailuttamisvelvoitteita oli kritisoitu ja oli my0s esitetty,
etteivit hankintalain menettelyt sovellu yksittdisen asiakkaan palvelun hankkimiseen. Tyo- ja
elinkeinoministerion vuonna 2013 tekemin, sosiaali- ja terveyspalveluiden julkisia hankintoja
koskevan, raportin mukaan halvin hinta ja palvelun hinnoitteluperusteet ovat usein ratkaisevia
sopimuskumppanin valinnassa. Laadullisia kilpailutekijoitd ei oteta oikealla tavalla ja

riittdvésti huomioon. (HE 108/2016, 20.)



Tutkimuksen keskeisen viitekehyksen muodostaa New Public Management-ajattelu (uusi
julkisjohtaminen), joka vaikuttaa kilpailutuksissa ja ylipddtdadn yksityistdmisessd sekéd nostaa
taloudellisuutta ja tehokkuutta keskeiseen rooliin. NPM-ajattelussa korostuvat tutkimuksen
kannalta keskeiset kisitteet tehokkuus, vaikuttavuus, laadukkuus ja asiakaslahtoisyys. NPM-
ajattelun vahvistuessa my0s managerialismi on saanut vahvan jalansijan julkishallinnon
kehittdmisessd, jossa keskeiseksi keinoksi on noussut yksityisen sektorin johtamisperiaatteiden
soveltaminen. (ks. Erdsaari 2008, 89-93; Juhila 2016, 72—73; Julkunen 2017, 144—150.)
Kaupankdynnin logiikka ja kilpailuelementti ndyttdytyviat kuntien palveluhankinnoissa
teoreettisesti tarkastellen NPM:n kisitteiston kautta (Lundstrém 2011, 186). Jatkossa viitataan
New Public Management -kisitteeseen suomenkieliselld uuden julkisjohtamisen kisitteelld,

jota kisitellddn tarkemmin toisessa luvussa.

Vaikuttavuus kietoutuu myos laadukkaisiin palveluihin. Sosiaalityossd vaikuttavuus on
ymmairrettavi laajasti, silld sosiaalitydn vaikuttavuutta voi vain harvoin tulkita selkedni panos-
tuotos-tuloksena yksilollisessd auttamistilanteessa (Pohjola 2012a, 12). Kotirannan ja
Mintysaaren (2017, 35) mukaan vaikuttavuutta on pyritty tuomaan Suomen sosiaalihuoltoon
jo useiden vuosikymmenien osan. Asiakasldhtdisyyden ja vaikuttavuuden kautta tarkasteltuna
laadun arvioinnissa korostuvat asiakkaan oma arvio palvelusta saamastaan hyodysti, asiakkaan
kohtelu ja palvelun kyvykkyys vastata asiakkaan fyysisiin, psykososiaalisiin ja ympéristoltd
saatavan tuen tarpeisiin (Vaarama 2008, 461). Tarjoavatko palvelut apua asiakkaan ongelmaan
tai ennaltachkéisevitko ne ongelmien syntymisti. Pelkki asiakastyytyvdisyyskysely ei tdlloin
ole vilttdmdttd riittivd mittaamaan palvelun  vaikuttavuutta. Jos  keskitytddn
asiakastyytyvidisyyden mittaamiseen yhtend laadun mittaamisen osa-alueena, onko kuvattu,
miten tyytyvidisyyttd mitataan. Tutkimuksessa tarkastellaan vaikuttavuutta laadun osana
toisaalta talouden ja markkinoiden kielen kautta, jolloin vaikuttavuuteen yhdistyy tehokkuus ja
taloudellisuus sekd toisaalta sosiaalityon kautta, jossa korostuu ihmisten kokemuksellisuus ja

koettu laatu. (Pohjola 2012a, 10-11.)

Tutkimuksessa osallisuus on keskeinen késite, kun ldhestytdin laatua sosiaalityon omista
ldhtokohdista. Osallisuuden maédrittelyssd keskeisend taustateoriana vaikuttaa Arnsteinin
(1969, 216-217) jo 60-luvulla muotoilema teoria osallisuuden eritasoista. Osallisuutta
lahestyessd nojataan myos Juhilan (2016) kumppanuussuhteena méérittyvadn sosiaalityohon.
Valkama yhdistdd viitoskirjassaan osallisuuteen ja osallistumiseen Kkisitteet asiakas,

asiakaskeskeisyys ja asiakasasiantuntija, jotka ovat myos tdmén tutkimuksen kannalta



keskeisid. Osallisuudella viitataan asiakkaan kokemukseen ja aitoon vaikuttamiseen, kun taas
osallistumisella viitataan jarjestelmildhtdiseen mahdollisuuteen osallistua ja arvioida padosin

lopputulosta (Valkama 2012, 53, 59.)

Summaten keskeisid kisitteitd ovat siis laatu, tehokkuus, asiakaslihtoisyys, osallisuus, uusi
julkisjohtaminen, vaikuttavuus ja sosiaalipalvelu. Sosiaalipalveluiden laatua tarkastellaan
uuden julkisjohtamisen vaatiman tehokkuuden, asiakasldhtoisyyden ja osallisuuden linssien
lapi. Aihetta pyritddn tarkastelemaan eri suunnista vilttdaen liiallista dikotomista asetelmaa tai
yksinkertaistamista. Aiheen késittelyn kannalta on hyvi tiedostaa myds tutkimuksen kannalta
keskeiset asiakkuuskisitteet, uuden julkisjohtamisen tuottaman kuluttaja-asiakasrooli seki
toisaalta ~ kumppanuus- tai  huolenpitosuhteeseen  perustuvat  asiakkuuskésitteet.
Sosiaalipalveluilla  tarkoitetaan  tutkimuksessa  sosiaalihuoltolain  mukaisia  yleisid
sosiaalipalveluita, joihin kuuluvat sosiaalityd ja sosiaaliohjaus, sosiaalinen kuntoutus,
perhetyd, kotipalvelu ja kotihoito, asumispalvelut, laitoshoito, litkkumista tukevat palvelut,
pdihde- ja mielenterveystyo, kasvatus- ja perheneuvonta seki lapsen ja vanhemman vilisten
tapaamisten valvonta. Lisédksi sosiaalipalveluihin sisdltyvit erityislainsddddnnon perusteella
tarjottavat kunnalliset sosiaalipalvelut, kuten esimerkiksi vammaispalvelut, lastensuojelu ja
kuntouttava tyStoiminta, jotka my0os ovat tutkimuksen kohteena. Téssi tutkimuksessa on rajattu
tarkastelun ulkopuolelle omaishoidon tuki, joka sisdltyy edelld mainittuihin palveluihin.

(Sosiaali- ja terveysministerio 2017a.)

Aineistona tutkimuksessa toimivat sosiaalipalveluiden hankintaan liittyvét
tarjouspyyntoasiakirjat, joita on kerdtty vuoden 2017 aikana. Aineistoa on analysoitu
teoriaohjaavan sisdllonanalyysin menetelmélld keskittymélld arvioimaan, miten laatua
maidritellddn  tarjouspyynnoissd  tehokkuuden, asiakasldhtéisyyden ja  osallisuuden
nidkokulmista. Aihe kiinnostaa minua henkilokohtaisesti erittdin paljon, silld olen pitkédéin
pohtinut syité sithen, miksi talouden ja sosiaalityon ndkokulmista toinen loistaa poissaolollaan.

Olisiko jo aika tarkastella asioita molemmista suunnista samanaikaisesti?

Tutkimuksessa keskitytdin erilaisiin laatuun liittyviin elementteihin, joita kilpailutuksissa

nousee esiin. Tutkimuskysymys on:

Miten Kkilpailutettavien sosiaalipalveluiden laatua médéritellain tehokkuuden,

asiakaslihtoisyyden ja osallisuuden nikokulmista?



Tutkimuksen tarkoitus on lisdtd ymmirrystd ja herdttdd keskustelua laadun médrittelystd ja
merkityksestd hankintaprosessin alkuvaiheessa. Tavoitteena on myos heréttdd pohtimaan osin
vastakkaisten nidkokulmien rinnakkaisen huomioimisen tirkeyttd. Lisédksi tarkastellaan,
nouseeko analyysissa kategoria, jota ei teoreettisessa viitekehyksessi esiinny. Tutkimuksessa
arvioidaan my®0s loistaako joku teoreettisen viitekehyksen elementti poissaolollaan. Odotan
osittain myos pystyvéni valaisemaan sitd railoa, joka on laatuun liittyvien ldhestymistapojen
vililla. Tutkimuksen toivotaan heréttivin keskustelua nididen eri ldhestymistapojen

rinnakkaisen huomioimisen merkityksesté tulevaisuuden sosiaalipalveluiden jirjestdmisessi.

Tutkimuksen toisessa luvussa kisitelldan uuden julkisjohtamisen taustoja ja keskeisid
periaatteita keskittyen tehokkuuteen, sopimuksellisuuteen ja vaikuttavuuteen. Kolmas luku
tarkastelee laatua ja sen arviointia enemmin asiakkaan nidkokulmasta, tarkastellen
asiakaslidhtoisyyden eri ulottuvuuksia sekd osallisuutta. Tutkimusaineisto esitellddn
neljannessd luvussa, kun taas viides luku keskittyy tutkimusmenetelmidn kuvaamiseen.
Kuudennessa luvussa aineiston analyysi ja tulkinta vuorottelevat keskeisten teemojen mukaan
ryhmiteltynd. Seitsemédnnessd luvussa kiteytdn tutkimuksen keskeiset tulokset ja viimeisessd,
kahdeksannessa luvussa, reflektoin tutkimusta kokonaisuudessaan seki sivuan matkan varrella

syntyneita jatkotutkimusaiheita.



2. TEHOKKAAT HYVINVOINTIPALVELUT

Sosiaali- ja terveyspalveluiden uudistamisessakin  perddnkuulutetaan palveluiden
asiakaslidhtoisyyttd, oikea-aikaisuutta, vaikuttavuutta ja kustannustehokkuutta. (ks. esim. Sitra
2015, 11; Valtioneuvosto 2018). Tuottavuuden heikkenemisestd on raportoitu ja perusteltu
tarvetta muutokseen sosiaali- ja terveyspalveluiden markkinoilla. Vuodesta 2002 vuoteen 2008
kuntayhteisojen yhteenlaskettu tuottavuus on laskenut kuusi prosenttia. Koulutuksen
kokonaistuottavuus laski tuolloin neljd prosenttia, sosiaalipalveluiden viisi prosenttia ja
terveydenhuoltopalveluiden kahdeksan prosenttia. (Tilastokeskus 2008.) Vastaavaa
sosiaalipalveluiden tuottavuuskehitysti ei ole julkaistu, silld kustannuskehitykseen vaikuttavat
voimakkaasti kuntasektorissa kidynnissd olevat palvelurakenteen uudistukset. Riittdvin
tarkkoja tuottavuustietoja ei ole mahdollista laskea. (Tilastokeskus 2010.) Ekstrom, Haavisto
ja Pohjonen ovat EVA-raportissaan tuoneet kuntien palvelutuotantoon ja avoimien julkisten
palveluiden mallin luomiseen liittyvid talouspainotteisia nidkemyksia. He perustelevat
rakenneuudistuksen tarvetta kustannusten kasvulla ja tydvoimapulalla. (Ekstrom ym. 2012, 7.)
Avoimeen malliin siirtymistd perustellaan palvelujen laadun paranemisella kysynnén
kasvaessa. Palveluntuottajien lisddntyessd ennustetaan toimintamallien uusiutuvan ja aitojen
valinnan mahdollisuuksien lisdantyvan. Paikallisten yhteisdjen péitintdvallan lisddmisen
uskotaan lisddavian mahdollisuuksia julkisten palveluiden joustavaan jérjestimiseen. (emt.,

12-13.)

Tiiviimmén yhteistyon kuntien, palveluyritysten, teknologiantoimittajien sekd loppukiyttdjien
vililla uskotaan avaavan uusia mahdollisuuksia ja luovan tilaa uudelle liiketoiminnalle seki
mahdollistavan palveluntarjoajien kilpailukyvyn, kasvun ja kansainvilistymisen. Yritysten ja
julkisen sektorin yhteistydssid on my®ds pyritty kartoittamaan asiakkaiden tarpeita ja vastaamaan
nithin. VTT:n TupaTurva-hankkeessa pyrittiin parantamaan ikdihmisten itseniistd
selviytymistd kehittdmalld yritysten ja julkisten toimijoiden yhteistyossid asiakkaiden tarpeisiin
ja arvoihin perustuvia tulevaisuuden turvapalvelu- ja palvelukotimalleja. Raportissa tuodaan
esiin innovatiivisiin hankintoihin liittyvid ongelmakohtia. Hankintojen sisilto ja resurssointi
saatetaan maddritelld liian tarkasti etukiteen, eikd luovuudelle jdd tilaa. Hankinta,

maksuperusteet tai ansaintalogiikka ei vilttdmattd kannusta yrityksid parhaiden ratkaisuiden
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kehittdmiseen. Kiytdssd oleva sopimustyyppi ei aina kannusta yhteistyohon tai elinkaari
kustannuksia- ja hyotyjd ei arvioida. Tilaajalla saattaa olla puutteellista hankintaprosessin
tuntemusta tai hankinnalla voi olla monimutkaisuutensa vuoksi transaktiokustannuksia lisddvi
vaikutus. (Hdmaéldinen, Lanne, Jannes, Hanski, Rytkonen & Reisbacka 2014, 44.) Yrityksiltd
odotetaan ikddntyvien asumistarpeisiin vastaamiseksi verkostomaista liiketoimintaa, mutta
kumppanuuden kehittimisen haasteellisuutta lisdd epavarmat tilanteet, joissa kunta voi vaihtaa
toimijaa. Kunnissa on haettu tasapainoa kilpailutusten ja kokonaisratkaisujen osalta. Tilaaja

toivoo yrityksiltd synergioita, joustavuutta ja riskien hallintaa. (emt., 84.)

2.1. Puheenvuoroja uusliberalismin juurtumisesta

Uusi julkisjohtaminen juontaa juurensa uusliberalismiksi vihitystd suuntauksesta. Ferguson
madrittelee uusliberalismin poliittiseksi ja taloudelliseksi strategiaksi, jonka keskiOossd on
kapitalististen  talousjdrjestelmien  toimintakyvyn turvaaminen ja  kannattavuuden
kasvattaminen. Ensimmadisind strategiaa alkoivat hyodyntda Chile, Iso-Britannia, USA ja Uusi-
Seelanti vastauksena 1970-luvun 6ljykriisin aiheuttamiin taloudellisiin uhkiin. Fergusonin
mukaan tdmi on tarkoittanut uusien markkinoiden luomista alueille, jotka aiemmin ovat olleet
valtion hallinnassa. On myo0s tehty erilaisia institutionaalisia uudelleen jdrjestelyjd, kuten
tilaaja-tuottaja-malli, joiden kautta markkinavoimien mukaantulo on mahdollistettu. Toisaalta
on myOs pyritty poistamaan esteitd, joiden on katsottu heikentdvidn markkinoiden vapaata
toimintaa. Esteitd on poistettu esimerkiksi aggressiivisen konsumerismin kautta, joka korostaa
kayttdjan vapauksia ja oikeuksia professionaalisen vallan sijaan. (Ferguson 2008, 24-25.)
Julkisten varojen yhtidittdmisté, tuotteistamista ja tavaroitumista Harvey (2008,195) kutsuu
uusliberalistisen projektin tunnuspiirteiksi. Uusliberalismin keskeisid periaatteita ovat yksilon
vapaudet, yksityinen omistusoikeus ja vapaat markkinat. Reagan ja Thatcher alkoivat 1980-
luvun virkaanastumisen myoétd ajaa talousliberaalia uudistusohjelmaa. Useimpien maiden,
kuten myods Suomen, roolina on padsddntoisesti ollut omaksua sddnnét ja periaatteet, eikd
niinkdin aktiivisesti luoda niitd. Uusliberalismi on juurtunut Suomeen kansainvilisten
toimijoiden, kuten OECD:n, kautta. (Patoméki 2007, 10-12.) Erdsaaren (2008, 96) mukaan

maamme uusliberalistisesta sovelluksesta tuli paljon esikuvamaitakin radikaalimpi.
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Uusliberalismi on Patoméden mukaan ollut 1990-luvun laman alkaessa Suomen johtavin
ideologia. Kilpailukykypolitiikasta tuli 1980- ja 1990-luvuilla ensisijainen koko yhteiskunnan
lapdisevi periaate ja visio uudesta julkisjohtamisesta ajettiin 1dpi teknisen toimenpiteen tavoin.
(Patomdki 2007, 55.) Mikali kaikki resurssien jakoon liittyvit padtokset on mahdollista tehdd
markkinoiden ja markkinasignaalien perusteella, on Harveyn mukaan samalla mahdollista
olettaa, ettd kaikkea voidaan kohdella ainakin periaatteessa tavarana. Kaikelle, prosesseille,
esineille ja sosiaalisille suhteille, on titd kautta mahdollista médiritelld hinta ja nédin ollen kaikki
on kaupankéynnin ja sopimisen piirissd. Markkinat tarjoavat inhimilliselle toiminnalle etiikan.
(Harvey 2008, 202.) Uusliberalismin pyrkimys on minimoida valtion rooli yhteiskunnassa ja
suojella yksityistd omistusoikeutta. Pidtoksenteon ja johtamisen periaatteita on mahdollista
muuttaa niin, ettd valtaa siirretddan budjetteja kontrolloiville tahoille. Talousteoriasta on tullut
yhéd teknisempi ja abstraktimpi systeemi, jonka vditetddn olevan politiikan ulkopuolella

(Patomiki 2007, 27-28.)

Juhilan (2016, 66-73) mukaan yhteiskuntatieteellistd keskustelua hallitseva ekonomistinen
hyotyajattelu ja individualismi vaikuttavat omalta osaltaan sosiaalityon tehtidviin ja paikkoihin.
Ekonomismissa korostuvat talouden asettamien rajoitusten ja globaalin kilpailukyvyn
turvaamisen ensisijaisuus ja niin sosiaalisten ongelmien ratkaisemiseen tihtddvad toimintaakin
on alettu perustella myos taloudellisilla argumenteilla. Kaikessa toiminnassa etsitdan
taloudellisessa mielessd hyodyllisid tuloksia. Individualismin hengessd yksikdiden oma
toiminta ja henkilokohtaiset valinnat saavat suuremman roolin sosiaalisen tai
hyvinvointivaltiollisen ajattelun menettidessd jalansijaa. Uusliberalismissa markkinoiden ja
markkinatoimijoiden mahdollisimman suuri vapaus ovat keskeisii, silld ihmisten aloitteellisuus
on maailman toiminnan kannalta valttamitontd. Uusliberalistisessa ajattelussa kansalaisella on
kaksi merkittavdd roolia, tuottaja ja kuluttaja. Markkinoiden logiikkaa hiiritsee esimerkiksi
alihinnoitellut julkiset palvelut. Julkishallinnossa ekonomismin ja uusliberalismin vastinpariksi
on muodostunut managerialismi ja New Public Management, jotka ohjaavat tyokdytdntoji
kaikessa hiljaisuudessa halliten arkea esimerkiksi suoritteiden, tuotteiden ja nédiden hintojen
laskemisen = muodossa.  Toiminnan  jatkuva  tehostaminen, seurantamittarit ja
henkil6storesurssien kytkeminen tuottavuuteen ja palkitseminen tulosten perusteella ovat

managerialismin ohjaavia periaatteita.
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2.2. Julkisjohtamisen painotusten muutokset 1900-luvulla

Lane (2000) ja Hyyryldinen (2004) ovat tarkastelleet julkissektorin sopimusjirjestelyjd ja
johtamista uuden julkisjohtamisen nidkokulmasta. Julkissektorista kiinnostunut tiede syntyi
1900-luvun alussa. Klassisen koulukunnan teoriassa painottuivat systeemiteoreettinen selkeys
tyonjaossa, mielivaltaisuuden minimointi, tehokas valvonta ja parempi ennustettavuus. (Lane
2000, 31.) Max Weber oli yksi keskeisistd vaikuttajista byrokratian ideaalimallinsa kautta.
Klassisen koulukunnan jilkeen julkissektorin johtamisessa alkoi korostua yhteistyon merkitys
sekd johtamisen ja tavoitteiden tehokkaan saavuttamisen korostaminen. (emt., 19, 27.) 1940-
luvun lopulla johtamismallit ja tehokkaat menetelmét olivat julkisen johtamisen keskiossi.
Johtamisen viitekehys lainattiin p&ddosin yksityiseltd sektorilta, mutta vaihtoehtoisia
nikokulmia haettiin edelleen. Julkisjohtamisen painotus siirtyi toisen maailmansodan
jalkeisend ajanjaksona toimintapolitiikkothin ja julkisiin ohjelmiin. Alkoi syntyd
politiikkasyklejd, joissa politiikan tekeminen ja toteuttaminen vuorottelevat. Tavoitteet
nousivat julkisjohtamisen ytimeksi ja politilkan jatkuva ldsndolo painottui. Erityisesti
toteuttamisen nidkokulma lisdsi tdmidn ldhestymistavan  valovoimaisuutta. Uusi
julkisjohtaminen, eli neljds julkisjohtamisen viitekehys, syntyi 1980- ja 1990-lukujen
julkissektorin muutosten kautta. Uutta julkisjohtamista ei tule Lanen mukaan sekoittaa
eettisyyttd korostavaan julkisjohtamisen teoriaan, joka keskittyi 1970-luvulla pddosin julkiseen
vastuuseen ja tehokkuuteen liittyviin kysymyksiin. Uusi julkisjohtaminen linkittyy vahvasti

tilaaja-tuottaja-malliin. (emt., 30-38.)

Julkishallinnon pienentdmistd ei Patomden mukaan ainakaan avoimesti midritelld tavoitteeksi,
vaan puhutaan julkishallinnon tehostamisesta ja uudistamisesta. Uuden julkisjohtamisen
soveltajat alkoivat puhua hallinnon sijaan hallinnasta. Pyrkimyksené oli muodostaa jérjestelma,
joka tuottaisi mahdollisimman tehokkaasti palveluita asiakkaiden tarpeisiin Kkilpailullisia
markkinoita ihannoiden. Hallintoa alettiin hajauttaa erilaisiksi tulosvastuullisiksi yksikoiksi.
Adinestijille muutosta on Patomien mukaan perusteltu palveluiden tehostamisen ja
asiakaslidhtoisyyden kautta. Viestinnidssd on tuotu esiin, ettd valtion hierarkkinen byrokratia
tulisi hylitd ja korvata litkkemaailman joustavuudella ja tehokkuudella. Uuden julkisjohtamisen
ideologiassa kilpailulliset yksityiset markkinat tulee luoda aina kun mahdollista. Tehostaminen,

tulosohjaus, budjettikehys ovat tulleet osaksi normaalia hallintokieltd. (Patoméki 2007, 70-75.)
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2.3. Tehokkaampaa suorituskykyi uuden julkisjohtamisen kautta?

Juhilan mukaan uudessa julkisjohtamisessa korostuvat tehokkuuden liséksi vaikuttavuus seki
laadukkaat ja asiakaslidhtoiset toiminta- ja ajattelutavat. Tehokkuus yhdistyy ajattelussa
vahvasti laatuun, etenkin kaikki taloudellisesti tehokas on hyvéksyttyd. Julkissektorin
palvelutuotanto joutuu toimimaan entistd vahvemmin markkinatyylisesti. Sosiaalityd on
muuttunut byrokraattisemmaksi ja teknisrationaaliseksi toiminnaksi. Uuden julkisjohtamisen
nikokulmasta ndyttdon perustuva ajattelu suuntaa huomion objektiivisesti mitattaviin ja
numeerisiin tuloksiin. Tyotd pyritddn my0Os entistd enemmén systematisoimaan, jotta tyon
substanssia tuntemattomat pystyvéit helpommin jasentdméén ja hallinnoimaan tyotd. Keskiossi
ovat toimenpiteet, joita asiakkaiden kanssa tehddidn ja tavoitteiden jatkuva arviointi. Juhila
viittaa myos Harriksen (2003) selitykseen, ettd edelld mainittu tydon muutos on johtanut myos
asiakkaiden ja heiddn ongelmien innokkaampaan kategorisointiin ja paremmin kohdennettujen
palvelutuotteiden rakentamisen téltd pohjalta. (Juhila 2016, 73-76.) Vaaraman (2008, 461)
mukaan Suomessa on ollut tyypillistd tarkastella tuottavuutta ldhinnd kustannustehokkuuden
nikokulmasta, jolloin allokatiivinen tehokkuus, eli kuinka hyvin palvelu vastaa asiakkaiden
preferensseji ja edistdd heiddn hyvinvointiaan, on jdinyt tarkastelun ulkopuolelle.
Allokatiivista tehokkuutta voidaan tarkastella toisaalta sisdisten tekijoiden, kuten prosessin ja
palvelun laadun, sekd wulkoisten tekijoiden, kuten asiakkaan tyytyvdisyyden ja

hyvinvointivaikutusten, kautta.

Lihdesmiki madrittelee uuden julkisjohtamisen tuloskeskeisyyden, sidistdviisyyden,
yrittdjamaisten toimintatapojen, valvonnan ja arvioinnin kautta. Lihdesmien médritteleméasti
uuden julkisjohtamisen keskeisestd sisdllostd tdmédn tutkimuksen kannalta olennaisia ovat value
for money -periaate, kansalainen valintoja tekevini kuluttajana ja tilivelvollisuus. Value for
money keskittyy vaatimaan huomiota kustannuksiin ja panos-tuotos -suhteeseen. Keskeistd
tdssda on hallinnon suorituskyvyn parantaminen. Kansalaisen rooliksi méérittyy valintojen
tekijd ja rahoittaja. Palvelun kiyttdjd midrittyy asiakkaaksi, joka on tietoinen oikeuksistaan ja
on valmis maksamaan palvelusta. Palveluiden on tidytettivd laatuvaatimukset ja niitd tulee
parantaa, samalla kustannuksia vihentden. Ldhdesmiki nidkee asiakas-késitteen
ongelmallisena, etenkin jos kyseessd on henkild, joka ei kdytd palvelua omasta tahdostaan.
Toisaalta kansalaisen rooliksi méérittyy myds aktiivinen osallistuja, jolla on halua ja kykyi

vaikuttaa. Tilivelvollisuudessa virkamiesten vastuuta toiminnan tuloksista halutaan kasvattaa.
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Arviointia tehdédédn suoritusten perusteella. Virheettomyyden ja sdidntdjenmukaisuuden sijaan
arvostetaan paitoksenteon nopeutta, joustavuutta ja kustannustehokkuutta. Lahdesmiki nikee
mittaamisen lisddntymisen myotd myos valvonnan lisdéntyvén. Vastuisiin liittyvit kysymykset

tulevat myos haasteellisemmiksi toiminnan verkostoituessa. (Lahdesmaiki 2003, 59-65.)

Téamin tutkimuksen kannalta mielenkiintoista aktivoinnin nédkdkulmasta on sen taustalla
vaikuttavat uusliberalistisen ideologian mukaiset ajatusmallit sekd hyvinvointijarjestelmiin ja
sen tehottomuuteen kohdistuva kritiikki. Toinen ndkdkulma aktivointiin on yksilon vastuuta
korostava tyottomén velvollisuus osallistua sovittuihin aktiivitoimiin, mikd liittdd myos
sopimuksellisuuden osaksi aktivointia. (ks. Keskitalo & Karjalainen 2013, 9-10; Keskitalo
2013, 55). Aktivoinnissa tulisi hyodyntdd henkilokohtaisesti rditdloityjd toimia, jotka
huomioivat yksilollisen elamintilanteen. Keskeistd on tavoitteiden saavuttaminen ja huomiota
aktivointipolitiikassa tulee kiinnittdd palveluprosessiin, yksilolliseen asiakastyohon ja
neuvotteluun. Aktivointi linkittyy my0s hyvinvointipalveluiden hallinnoinnin muutoksiin.

(Keskitalo 2013, 63.)

Liahdesmaiki kiteyttdd viitoskirjassaan uuden julkisjohtamisen keskeiset periaatteet, jotka ovat
julkiselle sektorille sovelletut yksityisen sektorin johtamiskdytinnot, tehokkuuteen ja talouteen
keskittyminen sekd vahvan johtamisen ihanne. (Ldhdesmiki 2003, 53.) Uuden julkisjohtamisen
taustateoria on managerialismi (emt., 43). Uusi julkisjohtaminen on siis hyvin moniulotteinen
termi. Hood on Kkiteyttdnyt seitsemédn doktriinia, jotka esiintyvdt eri maiden uuden
julkisjohtamisen suuntauksissa erilaisin painotuksin. Ndmé uudistusten ja johtamisen taustalla
olevat periaatteet on esitetty taulukossa 1. Kullakin seitsemilld doktriinilla on niille tyypillisid
perusteluja. Tilivelvollisuus edellyttid ammattimaista otetta johtamiseen, jolloin vastuut on
selkedsti madritelty sekd toiminnan arviointia, jolloin tavoitteet on selkedsti sanoitettu.
Nihdédédn tarpeellisena suunnata huomio tuotoksiin ja tuloksiin menettelytapojen sijaan.
Hajautettu hallinto n#@hdddn tarpeellisena, koska sen kautta on mahdollista muodostaa
helpommin johdettavia yksikoitd, minkd uskotaan kasvattavan myos sisdistd tehokkuutta.
Kilpailun lisdamisen uskotaan lisddvian kustannustehokkuutta ja laatua. Yksityisen sektorin
johtamiskidytintdjen perustellaan olevan todistetusti toimivia. Tarkempaa kustannuskuria
argumentoidaan tyypillisesti sill4, ettd julkisella sektorilla on mahdollisuus saavuttaa enemmén

vihemmilld panostuksilla. (Hood 1991, 4-5.)
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TAULUKKO 1 Uuden julkisjohtamisen doktriinit (Hood 1991, 4-5)

1 ammattimainen ote julkisella sektorilla
2 toiminnan arviointi (kriteerit ja mittarit)
3 tuotoksiin keskittyminen

4 matala rakenne, hajautettu hallinto

5 kilpailun lisdé@dminen

6 yksityisen sektorin johtamiskdytinnot
7 Kustannuskuri

Tutkimuksessa tehokkuutta ja laadukasta toimintaa tarkastellaan myOs nédiden Hoodin
doktriinien kautta asiakaslidhtoisyyden ja osallisuuden lisdksi. Uusi julkisjohtaminen esiteltiin
Hoodin mukaan yleisend, joka alalle soveltuvana, julkisjohtamisen viitekehityksend,
erddnlaisena universaalina ja jokaiseen kontekstiin sopivana lddkkeend johtamisen ongelmiin.
Hood totesi jo tuolloin 90-luvun alussa, ettd uudella julkisjohtamisella oli vihemmén
vaikutuksia kansainvilisiin organisaatioihin kuin kansallisiin ja enemmaén vaikutuksia etulinjan
tuotannollisiin  yksikoihin. Toisekseen wuutta julkisjohtamista pidettiin epépoliittisena
viitekehyksend, johon sopivat useat erilaiset arvot. Tdstd syystd néhtiin, ettd hyvinkin erilaiset
poliittiset prioriteetit ja kontekstit voitiin saada toimimaan yhdessé korjaamalla johtamismallia.
(Hood 1991, 8.) Pollitt (2003, 26) kutsuu uutta julkisjohtamista kameleontin kaltaiseksi ja
paradoksaaliseksi olioksi, joka ilmaantuu eri syistd eri paikoissa ja tarpeen mukaan sitd
radtdloidiain kuhunkin kontekstiin sopivaksi. Doktriini tdsméllisestd suorituksen arvioinnista ei
juurikaan valu kiytintoon. Julkishallinnon johtajille annetaan lupaus suuremmasta
toimintavapaudesta, poliitikoille vahvemmasta kontrollista ja palvelun kéyttdjille luvataan

enemman valinnan vapautta.

Hoodin (1991, 9) mukaan yleinen kritiikki uutta julkisjohtamista kohtaan kohdistuu sen
muodikkuuteen ja samalla sisédllon puutteeseen. Lisdksi on esitetty kriittisid huomioita liittyen
vditettyjen kustannussddstojen puuttumiseen sekd ndkemykseen, jonka mukaan uusi
julkisjohtaminen ajaa vain tiettyjen tahojen etua yleisen edun sijasta. Néin ollen johdon ja
liikketoiminnan etu menisi asiakkaiden edelle. Kritiikin yksi kulma liittyy uuden
julkisjohtamisen kyvyttomyyteen porautua systeemid syvemmaélld oleviin nidkokohtiin ja sen

taipumukseen jaada hallinnon tasolle.
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Uusi julkisjohtaminen tavoittelee tyon tuottavuuden optimointia jokaisen liikkeen ja tehtivin
tarkalla suunnittelulla sekd pyrkimélld poistamaan tydstd kaikki turhat vaiheet. Valvonnan ja
arvioinnin on my0skin oltava tehokasta. (Patomiki 2007, 29.) Erdsaaren mukaan managerese -
termilld viitataan yritysjohdon kieleen ja pyrkimykseen luoda koko maailman laajuinen
yhtendinen kieli, jolla maailmaa pidetddn jérjestyksessd. Suomessa tapahtunut julkisen
hallinnon supistaminen on Erdsaaren mukaan osa laajempaa kansainvilistd kehitystd ja julkisen
sektorin muutoksia perustellaan vilttamattomand globalisoitumisena. Julkisen vallan
vihdisempéa roolia perdadankuuluttavaan ideologiaan viitataan myos usein ‘toimintaympériston
muutoksena’. Yksityisen paremmuutta perustellaan esimerkiksi joustavuudella, mutta Erdsaari
muistuttaa julkisella puolella pitevin erilaiset sddnnot kuin yksityiselld. Voidaan ajautua
tilanteeseen, jossa kilpailun ollessa ndenndistd, julkinen ajautuu tilaan, jossa se on vield
joustamattomampi. Uuden julkisjohtamisen perusteissa esiintyy vaativa kuluttaja ja valinnan
vapaus, mutta sosiaalipalveluiden asiakkaat eivit aina edusta niiti rationaalisia asiakkaita, jotka
pystyvdt vaatimaan ja valitsemaan parempia palveluita. FErdsaaren mukaan uusi
julkisjohtaminen on johtanut tilanteeseen, jossa byrokratia tosiasiallisesti lisddntyy ja

asiakkaiden auttamiseen menevi aika vihenee. (Erdsaari 2008, 89-93.)

2.4. Palveluiden tehokkaampi organisointi

Haveri on tarkastellut julkissektorin organisointia koskevassa ajattelussa tapahtunutta muutosta
ennen vuosituhannen vaihdetta ja todennut siind tapahtuneen kédénteen byrokratiasta kohti uutta
julkisjohtamista ja itseohjautuvuutta. Normiohjattua organisaatiota alettiin purkaa ja muokata
joustavammaksi, orgaaniseksi organisaatioksi. Organisaatioiden itseohjautuvuutta pyrittiin
lisddmidn uudistuneilla budjetointikidytdnnoilld, poistamalla normiohjausta sekid uusilla
palkitsemisjdrjestelmilld. Johtamisen katsottiin olevan samanlaista sekd yksityiselld ettd
julkisella puolella, joten yksityissektorin malleja voitiin suoraan alkaa soveltaa
julkissektorillakin. Samalla siirryttiin hallintovirkamiehistd julkisiin johtajiin, joilta alettiin
vaatia oikeudellisen tiedon lisdksi neuvottelutaitoa, kielitaitoa, verkostoitumista,
ihmissuhdetaitoja, strategista otetta ja taloudellisten perusasioiden hallintaa. (Haveri 2000,

33-34.)
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Kasitteelld tilaaja-tuottaja-toimintatapa viitataan julkispalveluiden jirjestdmistapaan, jossa
palvelun tilaajan ja tuottajan roolit on erotettu. Yhté ideaalimallia toimintamallista ei ole, vaan
sen sijaan voidaan néhdi toisistaan poikkeavien sovellusten kokoelma. Niihin sovelluksiin
viitataan késitteelld tilaaja-tuottaja-malli. Kuntien tavoitteena on ollut toiminnan organisointi
siten, ettd niiden oma tuotanto olisi tarkoituksenmukaista ja tehokasta seki ostettu tuotanto
mahdollisimman selkedd ja vertailukelpoista. Tilaaja-tuottajamalli nidyttdytyy keskeisend
markkinasuuntautuneiden toimintamallien kéytdnnon sovelluksena ja tdhdn liittyvind
organisaatiouudistuksena Suomessa. Tilaaja-tuottaja-toimintatavalla tavoitellaan
asiakaslidhtoisyyttd, reagoivaa palvelutuotantoa, jatkuvaa tuotteiden kehitystid ja arviointia,
kustannustehokkuutta, liiketoiminnallista otetta palveluiden johtamiseen ja poliittisen

ohjauksen strategista otetta. (Pauni 2011, 13-14.)

Pauni pitdéd elinvoimaisen kunnan kannalta tirkeind demokratian ja kunnan asukkaiden seki
palvelun kdayttdjien vaikutusmahdollisuuksia. Toimintakykyisen kunnan on huolehdittava
kilpailukyvystdin, talous- ja henkilostoresursseistaan, yhdyskuntarakenteesta ja ympéristosta.
Palveluiden jirjestamiseen liittyen keskeisiksi mdidrittyviat videstd- ja asiakasrakenne,
palveluiden saatavuus, laatu, kustannustehokkuus, kuntalaisille tarkoituksenmukainen
palvelurakenne, uusien tuotantotapojen seki teknologian hyddyntiminen. (Pauni 2012, 19-20.)
Laadun médrittelyssd Pauni nidkee keskeisimpidnid haasteena tasapainottaa asiantuntijoiden
kisitykset laadukkaasta palvelusta ja asiakkaan ndkokulmasta riittdvand koettu laatu. Tilaaja
maédrittelee tuotteen laatukriteerit siten, etti laadun johtaminen ja hallinta mahdollistuvat.
Tilaajan ja tuottajan laatimassa palvelusopimuksessa laatukriteerit konkretisoituvat. Erityisend
haasteena tilaajatoiminnasta vastaavien nikokulmasta on luoda riittdvan konkreettiset kriteerit
ja selkedt mittarit, jotta laadun toteutumisen seuranta poliittisella tasolla mahdollistuu. Laatua
voidaan miiritelld suurempina kokonaisuuksina, esimerkiksi ydinprosessiajattelun ja laajojen
palvelukokonaisuuksien, kuten vaikuttavuuden, kautta seki toisaalta yksityiskohtaisempien
palvelukohtaisten laatumittarien kautta. (Pauni 2011, 52.) Tidssd tutkimuksessa laatua
lahestytddn sekd laajasta ettd suppeammasta nikokulmasta valittujen teemojen, tehokkuuden,

asiakaslidhtoisyyden ja osallisuuden kautta.

Lamothen mukaan yksityistdmisti perustellaan yleisesti laadun nousemisella ja tehokkaamman
suorituskyvyn saavuttamisella. Kovien palvelujen yksityistimisen kriteerejd kdytetdan myos
pehmeiden palveluiden osalta. Sosiaalipalveluja pidetddn huonosti kilpailtuina ja kilpailua

pidetidin tehokkuutta lisddvind tekijand. Kilpailun laajuutta ei ole tutkittu laajasti tarjoajien
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médrin tai etenkdin tarjoajien laadukkuuden osalta. Lamothen tutkimuksessa on tutkittu juuri
titd hyviksyttavien tarjoajien midrdd tarkemmin. Lamothen tutkimuksen johtopiditosten
mukaan kilpailutuksen ja tarjoajan suorituksen vilinen suhde on ohut. Markkinoiden
tehottomuuteen néhtiin liittyvdn monia ongelmia. Heikot hintasignaalit esimerkiksi johtavat
sithen, ettd toimijoilla on mahdollisuus vaikuttaa hintoihin. Tarjoajien médrin ollessa pieni,
kilpailijat pystyvit hyodyntdméin tietoja toisistaan ja radtdloida tarjouksen sen mukaan. Joskus
ajaudutaan tilanteeseen, jossa yksittdinen tarjoaja voi tarjota kohtuuttoman edullisen
tarjouksen, joka voidaan joutua hyviksyméiin pakosta. Pieni médrd voi johtaa my0s vehkeilyyn
ja tarjoajien on mahdollista tehdd yhteistyotd varmistaakseen matalan hinnan. (Lamothe 2015,

584-586.)

Laajemmin tarkasteltuna julkispalveluiden kilpailuttamiseen sekid niiden tehokkuuteen tai
tehottomuuteen liittyen on liittynyt aina hyvinvointivaltion kukoistuskauden himmennyttyi
runsaasti eri koulukuntien ja asiantuntijoiden vélistd keskustelua ja my®0s tieteellistd tutkimusta.
Hankinta-asiakirjoja on tutkittu myos aiemmin ja keskitytty esimerkiksi siihen, miten
asiakasndkokulma huomioidaan tilaaja-tuottajamallissa ja johtaako malli taloudelliseen

tehokkuuteen, jolla siihen siirtymistd on vahvasti perusteltu.

Juhila ja Giinther (2013) ovat tarkastelleet, miten asumispalveluiden palvelun tilaaja-
tuottajamallin mukainen kilpailutus organisoi kuntatilaajan, jirjestdjen ja palvelunkdyttdjien
suhteita. Tutkimus toteutettiin kilpailutusprosessin hankinta-asiakirjojen analyysina ja
nidkokulma oli erityisesti oikeuksien ja velvollisuuksien suunnasta. He tekivdit monia
mielenkiintoisia havaintoja liittyen tilaaja-tuottajamalliin ja heiddn ndkemyksensd mukaan
palveluiden tarkka maédrittely heikentdd asiantuntijuuden painoarvoa ja ehkéisee
asiakasldhtoistd tyoskentelyd. Ristiriitaisuutta kuvastaa Juhilan ja Giintherin havainto, jossa
hankintadokumenteissa painotettiin yksilollisid, tarveldhtoisid suunnitelmia, mutta silti
palveluiden sisdllot kuvattiin yksityiskohtaisesti palvelukuvauksissa ja laatuvaatimuksissa.
(emt., 8.) Mallin kiyttoonottoa perustellaan usein uuden hallinnan mukaisilla
kumppanuusargumenteilla, vaikka siihen olennaisesti kuuluu my6s markkina- ja kilpailusuhde.
Erilaisia monituottajuuskeskusteluja yhdistdd asiakasldhtdisyyden korostaminen, vaikka silld
saatetaan viitata eri asioithin. Asiakas maddrittyy piddosin kansalaiseksi, joka osallistuu
palveluiden  suunnitteluun  ja  kehittdmiseen  sekd  aktiiviseen  kdyttdmiseen.

Markkinaistumisargumentit puoltavat kilpailutuksia niiden kautta saavutettavien laadukkaiden
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palveluiden ja lisdéntyvien valinnanmahdollisuuksien kautta, kuten esimerkiksi kuluttaja-

asiakas voi valita palveluntuottajan ja omiin tarpeisiinsa vastaavat palvelut. (emt., 2-3.)

Tilaajan valvontavelvollisuus ja palveluntuottajan dokumentointivelvollisuus korostuivat
monella tavalla Juhilan & Giintherin tutkimuksessa. My6s tuloksiin sidotut bonukset ja sanktiot
lisdsivit raportoinnin ja dokumentoinnin tarvetta. My0s vaikuttavuuden arvioinnin merkitys
nousi esiin teksteissd. Asiakkaat ndyttdytyivit teksteissd ensisijaisesti ongelmina ja erilaisia
tarpeita omaavina ryhmind. Tahdnkin liittyen asiakasryhmit on tarkkaan kuvattu, joten
ongelmat ja tarpeet ovat tilaajalla ikdfinkuin jo etukdteen tiedossa. Etukidteen tarkkaan
maédritellyt palvelujen sisdltoon ja tuottamiseen liittyvit ehdot tulevat Juhilan ja Giintherin
mukaan siirtymdidn myos tilaajan ja tuottajan suhteisiin. Selontekovelvollisuutta ja tarkkaa
dokumentointia korostavaa kehityssuuntaa oikeutetaan kuntatilaajan ndkokulmasta silléd, ettd
ohjeistuksen ja dokumentoinnin kautta voidaan taata laadukkaat, yhdenmukaiset ja
tarpeenmukaiset palvelut. Asiakasryhmien tarpeet niyttdytyvit samankaltaisina, miké taas on
ristiriidassa asiakasldhtoisyyden ja valinnanvapautta perdankuuluttavien ndkemysten kanssa.
Tarkat ehdot voivat vaikuttaa myos palveluiden asiakaskohtaiseen raatdlointiin. Tuloksiin
sidotut palkkiot voivat johtaa myds panostamiseen niihin asiakkaisiin, joilla on potentiaalia
edetd kohti itsendisempidd toimijuutta. Sopimusten médrdaikaisuus johtaa myoOs jatkuvaan
11-14.) Toisaalta tdmi jatkuva arvioinnin kohteena oleminen pakottaa palveluntuottajat myos
pitamédn laadun tason jatkuvasti hyvini ja kehittiméin palvelua, mikd tapahtuu kuitenkin

niiden kriteerien puitteissa, joita tilaaja pitda tarkeina.

2.4.1. Tehokas sopiminen

Uusi julkisjohtaminen on Lanen maééritelmédn mukaan ldhinnd normatiivinen teoria, joka
esittelee mekanismin, jolla julkisia tuotteita ja palveluita tuotetaan tehokkaammin (Lane 2000,
148). Uuden julkisjohtamisen viitekehyksessd korostuu julkissektorin suuri sopimuksellinen
vastuu tuotteiden ja palveluiden hankintaan liittyen. Uuden julkisjohtamisen ndkokulmassa
korostuu sopimuksellisuuden lisdsi tehokkuus, jossa ensimmdisen ndhdddn johtavan
jalkimmaéiseen. (emt., 65) Sopimuksellisuus on uuden julkisjohtamisen filosofiassa keskeisin
vuorovaikutuksen keino. Mitid parempia sopimuksia julkinen sektori tekee, sitd paremmin se

toimii. Sopimuksissa tulee madritelld eksplisiittisesti roolit, vastuut, mitd tuotoksia odotetaan
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ja miten tilivelvollisuus tulosten suhteen kéytdnnOssd toteutetaan. (emt., 193.)
Sopimuksellisuuteen liittyy Lanen mukaan kuitenkin aina myds opportunismin ja itsekkédin
oman edun tavoittelun mahdollisuus. Sopimuksellisuuteen perustuvassa yhteiskunnassa
keskeistd onkin riittdvit kyvykkyydet solmia ja hallinnoida sopimuksia. Sopimus siis on uuden
julkisjohtamisen ytimessd, mutta se on alkuperiltddn yksityissektorin mekanismi. Lanen
mukaan uuden julkisjohtamisen osalta parasta ennen pidivdys oli jo mennyt vuonna 2000,
jolloin hén teoksensa kirjoitti. Keskeiseksi ongelmaksi uuden julkisjohtamisen osalta nousee
Lanen mukaan se, ettd julkissektori istuu usein molemmilla puolilla poytdd ja tdlloin voidaan
puhua nollasummapelistd. Uusi julkisjohtaminen on Lanen mukaan tydkalu, jota valtiot
kayttdvit hallinnointiin, mutta se ei ole teoria siitd, miten hallinto toteutetaan erilaisissa
valtioissa. Uuden julkisjohtamisen ydin ei tidstd ndkokulmasta ole palvelun ulkoinen

tuottaminen, vaan sopimuksellisuus itsessddn. (emt., 211-224.)

Sopimuksellisuuden ja oikeudellistuminen voivat lisdtd asiakkaan ja tyontekijan vélistd
etaisyyttd ~ ja  heikentdd  henkilokohtaista  luottamusta.  Tilaaja-tuottajamallissa
sosiaalityontekijan rooliksi médrittyy hinta-laatu-suhteeltaan parhaan palvelun hankkiminen
asiakkaalle, jolloin asiakkaan vaikutusmahdollisuudet osallistua neuvotteluprosessiin

heikentyvit. (Juhila 2016, 98.)

Syrjd on tutkinut vanhusten asumispalveluiden Kkilpailuttamiskokemuksia ja toteaa, ettd
suurimpien kaupunkien Kkilpailutusten laatukriteerit ovat muuttuneet samansuuntaisiksi.
Ehdottomia laatukriteerejd asettamalla kunnat voivat ohjata tuottajien toimintaa haluamaansa
suuntaan. Tuottajan tulee télldin sitoutua tdyttim&dn jokainen laatukriteeri tai se on ulkona
kilpailutuksesta. Kun tilaaja madrittelee eksplisiittisesti tdytettdvit ehdot, myos mahdollisuus
parjata kilpailutuksessa pelkéstddan hyvin tarjouspyynnon ansiosta viahenee. Kunnat nékivit
kilpailuttamisen keskeisend tavoitteena laadullisen tason noston, eikd niinkédéin tehokkuuden

lisddmisen. (Syrja 2010, 63.)

2.4.2. Vaikuttavuutta ja aktivointia

Schedlerin ja Proellerin (2010, 52) mukaan keskeinen muutos uuden julkisjohtamisen
uudistuksissa on poliittisen kontrollin suuntaaminen panosten sijaan tuotoksiin. Tuotoksiin

keskittyvissd julkisjohtamisessa toimii kaksi limittdistd paddtoksentekosyklid. Téstd syystd
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paitoksenteossa tdytyy olla vilitysvaihe, jossa poliittiset ohjeistukset tulee purkaa
johtamistavoitteiksi ja pdinvastoin tuotokset on kéddnnettivd ja luokiteltava poliittisiksi
ohjenuoriksi. Julkunen kuvaa hyvinvointivaltion muutosta ja uudelleenmuotoilun tulosta
“aktiivi-ryppddksi”®, sisdltden aktiivinen tyovoima- ja sosiaalipolititkan, aktiivisen
kansalaisuuden ja aktivoinnin. Julkusen mukaan aktivoinnilla tdhddtdin ensisijaisesti
yksiloiden saattelemiseen, valmentamiseen tai velvoittamiseen ansiotyohon, vaikkakin
aktivointi voi liittyd myos syrjdytymisen ehkidisyyn, eldménhallintaan ja osallistamiseen.
Julkusen mukaan aktivointikisite pitda sisallddn lukuisia eri toimia, joiden henki voi olla joko
mahdollistavaa tai rankaisevaa. Aktivointitoimet jakavat julkiskeskustelussa mielipiteitd, eikd
aktivoinnilla ole myoskiin yhta opillista pohjaa. (Julkunen 2017, 144—150.) Nytkin julkisessa
keskustelussa runsasta keskustelua on herdttinyt tyottomyysturvaan liittyvd uudistus, josta
puhutaan aktiivimallina. Varsinaisesti kyseessd on tyottomyysturvalain (1290/2002) muutos,
jolla hallitus pyrkii kannustamaan tyottomid koko tyottdomyyden ajan aktiiviseen ja

omatoimiseen tyonhakuun (Sosiaali- ja terveysministerid 2017b).

Theodore & Peck kyseenalaistavat tavanomaisen ajattelumallin, jonka mukaan
aktivointiohjelmien on oltava pakollisia ja niiden on keskityttivd tuen saajien
tyovoimarkkinakelpoisuuden parantamiseen. (Theodore & Peck 2001, 82.) Aktivointiin
tdhtaavit toimet eivit ole ainoastaan tyovoimapoliittisia, vaan aktivointiin voidaan tdhdati
muillakin sosiaali- ja terveyspalveluilla. Aktivointi voidaan jakaa kahteen péilinjaan, joista
kovemmassa linjassa korostetaan tiukkoja tuen ehtoja ja velvollisuuksia, kun taas
pehmedmmissd linjassa korostuvat tyottomédn oikeudet, hinen inhimillisen pddomansa
kehittdminen seki tyollistymisedellytysten ja sosiaalisen integraation parantaminen. (Keskitalo
& Karjalainen 2013, 11—13; Theodore & Beck 2001, 84.) Inhimillisen pddoman kasvattamiseen
tahtaavissd mallissa pyritdédn tyollistymisen esteiden poistamiseen sekd kestavdin muutokseen
ja tyollistymiseen. Nopeaa tyOllistymistd korostavassa suuntauksessa tyypillistd ovat nopeat
lyhyen téhtdimen interventiot ja ne ldhtevit helpoimmin tyollistettdavistd. (Theodore & Beck

2001, 86.)

Hankintayksikot ovat pyrkineet luomaan uusia malleja kilpailuttamiselle, joiden avulla
asiakkaan asemaa voitaisiin paremmin huomioida. Kriteerien médrittelemisesté ja ostamisesta
on hallituksen esityksen mukaan néhty tarvetta siirtyd hankkimaan tietoa todellisista tuloksista
ja vaikuttavuudesta. (HE 108/2016, 20.) Jos mielletdin laadun liittyvdn ldheisesti

vaikuttavuuteen, herdd kysymys, onko kilpailutettavan palvelun vaikuttavuutta huomioitu
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mitenkiin kilpailutuksessa. Kuten Gambrill artikkelissaan viittaa, emme aina pysty arvioimaan
hoitojen vaikuttavuutta. Lisdksi sosiaalitydssd uskomme usein palvelujen vaikutusten olevan
positiivisia, vaikkei siitd olisi mitddn perusteltuja viitteitd. Asiakasldhtoisessd vaikuttavuuden
arvioinnissa ldhdetddn ajatuksesta, jossa palvelun vaikuttavuauden mittaamisessa huomioidaan
se, ettd tulokset ovat niiti, joita asiakkaat arvostavat. Asiakkailla on Gambrillin mukaan oikeus
tietdd palvelujen vaikuttavuudesta. Vaikuttavuuteen perustuvat mééritelmit rohkaisevat
tutkimukseen, joka kattaa my0s arvot, tiedon ja taidot, joita tehokkaat ja eettiset palvelut sekd
sosiaalityon kaytdanto edellyttdd. Asiakasldhtoinen médrittely rohkaisee Gambrillin mukaan
selvittimddn palveluiden vaikuttavuutta, kustannustehokkuutta, eettisyyttd, virheiden
minimoinnin ja riskienhallinnan tasoa, jarkevid ei-ammattilaisten hyodyntdmisti ja resurssien
jakautumista. Palveluiden laajentaminen menee palvelujen vaikuttavuuden arvioinnin edelle
priorisoinnissa. Myos koulutuksessa rohkaistaan puutteellisesti ldpindkyvyyteen sekd sen

nikyviksi tekemiseen, miti on tehty ja milld vaikuttavuudella. (Gambrill 2003, 20-23.)

Pohjolan (2012a, 10—11) mukaan vaikuttavuus on késitteend epédselvi ja se ymmaérretddan monin
eri tavoin. Jos tarkastellaan vaikuttavuutta organisaatiotasolla ja tyon ndkokulmasta,
vaikuttavuus yhdistetdédn yleensd laatuun, hyviin kédytdntoihin, toimivuuteen, hyddyllisyyteen
ja rajattuihin interventioihin. Asiakkaan ndkokulmasta vaikuttavuuteen liittyvit esimerkiksi
yksilon hyvi, hyodylliset seuraukset ja tyytyviisyys. Taloudellinen vaikuttavuus taas liitetdan
tehokkuuteen, palveluiden oikeaan kohdentamiseen ja investointeihin. Vaikuttavuuden
rakenteelliseen ulottuvuuteen taas liitetdéin usein vaikuttavuuden kontekstuaalisuus.
Kisitteiden kédyton ja moniulotteisuuden tarkasteleminen on tirkedd, silld késitteiden kiytto
yhteiskunnallisessa keskustelussa on tapa kidyttdd valtaa. Termien kidytolld rakennetaan
valtapositioita ja vaikuttavuuden késitteistossd vallassa on talouden ja markkinoiden kieli,
jolloin  vaikuttavuuteen rinnastetaan tehokkuus ja taloudellisuus. Sosiaalityossd
vaikuttavuuteen haetaan toista nikokulmaa ihmisten kokemuksellisuuden ja koetun laadun
nidkokulmasta. Kotiranta ja Mintysaari (2017, 46-47) pohtivat sosiaalihuollon roolia
vaikuttavuusyhteiskunnan kannalta merkittivand toimijana tulevaisuudessa. Voisiko uuden
sosiaalihuoltolain soveltamisessa vaikuttavaksi palveluksi osoittautua juuri asiakasldhtdinen ja
osallisuutta tukeva palvelu, jossa asiakas on vahvemmin osallistettu arviointiin. T#lléin on

myos tirkedd kehittdd herkempid tapoja vaikuttavuuden esiintuomiseen.

Nayttoon perustuvat kdytannot ovat tulleet sosiaalityohon lddketieteen alueelta ja tdmi

kvantitatiivista mittaamista ja satunnaistettuja koeasetelmia suosiva vaikuttavuuden arviointi
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sopii hyvin yhteen hallinnollisesti painottuneiden ajattelutapojen kanssa. Naytt6on perustuvat
kdytdnnot voidaan ymmartdd laajasti tai suppeasti. Laajassa ndkokulmassa kdytdntd nihdéddn
prosessina, jossa tehddin asiakaskohtaisia padtoksid. Paras saatavilla oleva ndytto eli evidenssi
yhdistetddn tyontekijidn asiantuntemukseen ja asiakkaan arvoihin ja odotuksiin huomioimalla
my0Os paikallisten olosuhteiden merkitys. (Pohjola 2012a, 11-12.) Vaikuttavuuden
ymmaértdminen numeraalisena mittaamisena tai pelkistddn kustannus-hyoty-ajattelun pohjalta
on vierasta sosiaalityon itseymmarrykselle. Pohjola nidkee seurauksena sosiaalityon
pyrkimyksen viistdd vaikuttavuusndkokulmaa sosiaalityon piirissd, kun olisi voitu keskittyd
hakemaan omaan toimintaan paremmin sopivia ldhestymistapoja vaikuttavuuteen. (emt., 28.)
Rajavaara (2007, 189) tunnustaa vaikuttavuusarvion hyoddyllisyyden, mutta pohtii voisiko
vaikuttava hyvinvointivaltio mahdollistua enemmaénkin tilivelvollisuuteen ja niyttdihin
liittyvdn vaikutushallinnan I6yhentamisen kautta, mikd edellyttdisi korkeampaa luottamusta
hyvinvointivaltion toimijoihin ja ammattilaisten itseohjautuvuusperiaatteen merkityksen

uudelleen tunnustamista.

Kettusen mukaan vaikuttavuuden mittaaminen on haastavaa esimerkiksi ongelmien
pitkdkestoisuuden ja monimutkaisuuden vuoksi. Riskind on tdlloin tuloksien mekaaninen ja
kapea-alainen arviointi, jolloin sosiaalipalveluista piirtyy helposti tehoton kuva.
Vaikuttavuudella viitataan tavoitteiden ja tulosten suhteeseen, jonka interventio on saanut
aikaan. Kettusen mukaan keskeistd on arvioida, mihin pyritddn vaikuttamaan, miten tulos
mitataan, ovatko tavoitteet ja odotukset selvid sekd miten interventio toteutetaan. Arvioinnissa
ei juurikaan huomioida vélillisid vaikutuksia. Vaikuttavuuden arvioinnissa on hyddynnetty
esimerkiksi ohjelmateoriaa, jossa pyritddn mallintamaan intervention oletettu vaikutusketju.
Yksittdisen intervention malli voi kuitenkin olla hyvin monimutkainen. On myo6s keréttiva
tietoa asiakasmuutoksesta. Realistisen arviointimallin kohdalla taas on olennaista selvittdd
vaikutuksia juuri tietyssd kontekstissa ja selvittdd toimiiko kyseinen interventio toisessa
ympdristossd tai asiakaskunnassa. Satunnaistetussa parivertailussa arviointi perustuu
koeasetelmaan ja sen toteuttaminen vaatii paljon resursseja. Vaikuttavuuden arvioinnissa ja
ndyttoperustaisuudessa korostuu tutkimuksen ja kdytdnnon vélinen vuoropuhelu ja palveluiden
kehittdmisen nidkokulma. Kettusen mukaan on seki asiakkaan ettd viranomaisten etu, ettd
hyodynnetddn kéytdnnossd koeteltuja, tehokkaita sekd tutkimustietoon pohjautuvia
interventioita. Julkissektorin interventioilla tihditddn usein ongelman lieventimiseen, eikd sen
poistamiseen. Talloin on hyviksyttavi, ettd pitkdn aikavilin tulokseen vaikuttaa aina muutkin

seikat kuin interventio. Tuloksekkuutta ja vaikutuksia intervention kautta saadaan, mikali
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muutkin tekijdt ovat muutokselle suotuisia, mutta interventio voi kuitenkin olla merkitykseltdan

ratkaiseva. (Kettunen 2012, 146—150.)

Vaikuttavuus voidaan Rajavaaran mukaan lukea arvioinnin sanaston avainkésitteeksi ja se
madrittyi 1980-luvulla tulosohjauksen yleistymisen mydté julkisen toiminnan tuloksellisuuden
osatekijdksi. Vaikuttavuus -termiin  vedottiin - myds 1990-luvun julkispalveluiden
uudistamiseen liittyvissd dokumenteissa. Késite levisi viime vuosikymmenelld jokaiseen
julkissektorin toimintoon toiminnan- ja talousohjaus-uudistusten mukana. Vaikuttavuus on
kisitteend vallannut alaa yhteiskuntapolitiikan sisélld ja se ndyttdytyy myos keinona sdiddelld
moraalisesti julkissektorin tyontekijoiden toimintaa. Rajavaara myontdd, ettd vaikutusten ja
seurausten pohtiminen on luonnollinen osa yhteiskunta- ja sosiaalipolitiikkaa. Toisaalta hin
pohtii, mitéd tapahtuu muille aiemmin tarkedna pidetyille arvoille ja ksitteille, jos vaikuttavuus
ndyttdytyy itseisarvoisena paamaiirdani. Rajavaara pitdd vaikuttavuus -késitteen ilmaantumista
hyvinvointivaltion hallinnointiin ja tiedonmuodostukseen tdrkedni asiana, koska se kokoaa
ympdrilleen kiytinteitd, jotka puolestaan muokkaavat koko yhteiskuntaa ja politiikkaa.

(Rajavaara 2007, 14-17.)
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3. ASIAKASLAHTOISET PALVELUT JA OSALLISUUS

Osallisuudesta on tullut tirked yhteiskunnallinen tavoite ja sen kautta pyritddn 10ytamadéan
ratkaisuja monenkaltaisiin sosiaalisiin ongelmiin. Osallisuus on myds yksi keskeisimmista
sosiaali- ja terveyspalveluiden tavoitteista. (Nédrhi, Kokkonen & Matthies 2014, 228.) Sipildn
hallituksen strategiapaperissa yksi hallituksen kérkihankkeista on palveluiden kehittiminen
asiakasldhtoisiksi. Linjauksen mukaan keskitytddn hallinnonrajat ylittdvien vaikuttavien
asiakaslihtoisten palveluketjujen kehittimiseen. Myds kokemusasiantuntijoiden kdyttod ja
ihmisten osallisuutta aiotaan vahvistaa. Muutoksen perusta on eri toimijoiden, valtion, kuntien,
jarjestojen, yksityisen sektorin, seurakuntien ja tyoeldmin toimijoiden vilinen kumppanuus.
Palveluiden kustannukset ja laatu pyritddn tekeméddn ldpindkyviksi. Myos tehokkuutta
korostetaan ja pyritidin tehostamaan ohjauskeinoja ja sdhkoisten palveluiden hyddyntimisté.
Yksi uudistuskohteista on hankintalaki, jonka uudistamisen taustalla oli ajatus kansalaisten

hyvinvoinnin tukemisesta. (Valtioneuvosto 2015, 20.)

Asiakasldhtoisyyttd voidaan pitdd Raitakarin, Juhilan, Giintherin, Kulmalan & Saarion (2012,
52-54) mukaan yhtend nykyiseen palvelujirjestelmién liittyvénd avaintermind, johon liittyy
sosiaali- ja terveyspalvelujen kontekstissa esimerkiksi valinnanvapaus, osallistuminen
paitoksentekoon, arviointiin ja palveluiden kehittimiseen, hoidon nopeus, emotionaalisen tuen
ja tiedon antaminen, moniammatillisen tyoskentelyn koordinointi, kokonaisvaltaisuus ja
lahiverkoston kytkeminen asiakasprosessiin. Kun asiakasldhtoisyyttd tarkastellaan osana
asiakkaan ja ammattilaisen vilistd vuorovaikutusta, se muuntuu relationaaliseksi
suhdekisitteeksi todentuen aina tietysséd kontekstissa moninaistuen ja muodostaen epdvarman,

monitulkintaisen ja ristiriitaisen kokonaisuuden.

Raitakari ym. ovat tarkastelleet asiakasldhtdisyyksid mielenterveyskuntoutuksessa kolmen
asiakkaan ja ammattilaisen vilisen vuorovaikutuksessa ldsndolevan tulkintatavan eli
kuluttajuus-, kumppanuus- ja huolenpitosuhteen kautta. Kuluttajasuhteessa korostuu
byrokraattisen palvelujdrjestelmin kyvyttdomyys vastata ithmisten yksilollisiin tarpeisiin ja
elamintilanteisiin. Keskeistd on asiakkaan vahvempi rooli tarvemaéirittelyssd ja valintojen

tekemisessd. (Raitakari ym. 2012, 56, 60.) Juhila (2016, 69) kiteyttdd uusliberalistisen



26

mallikansalaisen kaksi keskeistd roolia, tuottaja ja kuluttaja, jolloin merkittivéssd roolissa ovat
oman hyodyn maksimointi ja yksilolliset valinnat. Kumppanuussuhteessa olennaista on
asiakaslidhtoisyyden ndkokulmasta verkostoituminen ja yhteistyo yli rajojen. Asiakas madrittyy
tdssd kansalaisena, joka tuntee hyvin oman tilanteensa ja tarpeensa, jolloin hédnelld on myds
oikeus ja velvollisuus osallistua tilanteen selvittelyyn ja kantaa siitd vastuuta. (Raitakari ym.
2012, 63—-64.) Asiakas ja sosiaalityontekijd kulkevat rinnakkain jdsentden muutostarpeita seki
tavoitteita yhdessd (Juhila 2016, 103). Huolenpitosuhteessa asiakas méérittyy riippuvaiseksi,

apua tarvitsevaksi ja rajalliset vaihtoehdot omaavaksi kansalaiseksi. (Raitakari ym. 2012, 68).

Hyvérin mukaan uuden julkisjohtamisen myotd asiakkuus on késitteend saanut erilaisia
jasennystapoja. Oikeudellinen ndkokulma perustaa asiakkuuden oikeudelliseen sdédntelyyn,
minkéd kautta asiakkaiden oikeudet ja velvollisuudet madrittyvét. Juridinen asema asiakkaalla
on Suomessa vahva, jos mittatikkuna pidetddn lainmukaisia asiakkaan oikeuksia. Téssd
nikokulmassa korostuu asiakkaan hyvd kohtelu ja itsemédidrdd@misoikeus. Kansalaisuus-
nikokulma taas ldhtee asiakkaasta, joka osallistuu palvelutapahtumaan tasavertaisena ja
aktiivisena toimijana. Kansalaisen ja kuntalaisen edustuksellista ja suoraa osallistumista
halutaan tukea ja titd pidetddn tdrkednd vahvistettaessa demokraattista toimintaa. Hyvérin
mukaan sosiaali- ja terveyspalveluissa asiakkaat eivit helposti miirity timén kaltaisena, vaan
erityisryhmiin kuuluvina ja heikosti osallistuvina. Palvelujen kdyttdja voi médrittyd myos
kuluttajaksi, minkd Hyvidri nédkee erityisesti nykyisessd, valinnanvapautta Kkorostavassa

sosiaali- ja terveysuudistuksessa, vahvistuvana roolina. (Hyviri 2017, 34-35.)

Hennalan mukaan julkisjohtamisen myotd asiakasndkokulma, palvelujen laatu ja
asiakastyytyvdisyys ovat nousseet myos julkispalveluiden kehittimisen keskioon. Perinteisten
arviointimenetelmien, kuten asiakaspalautteiden ja asiakastyytyviisyyskyselyiden kerddmisen
lisdksi, on otettu kdyttoon uusia menettelyjd, kuten kiyttdjien mielipidettd kehitteilld tai
olemassa olevista palveluista selvittdvit asiakaspaneelit ja fokus -ryhmit. (Hennala 2011, 65.)
Pohtiessaan julkissektorin kayttdjdldhtoisen palveluinnovoinnin paamiddrid, Hennala kysyy
viitoskirjassaan: “Onko tavoitteena subjektiivisesti arvioituna tyytyvdinen asiakas vai
‘asiakkaan hyvd’ ja kuka tdmdn "hyvin® maddrittelee?” Hennalan nikemykset edustavat
uudempaa ndkokulmaa osallistamiseen julkisen sektorin hyvinvointipalvelujen innovoinnissa.
Uutta julkisjohtamista koskeva kritiikki ei ole mennyt ohi ja uusia ndkemyksid on jo pitkddn
noussut tdssd tutkimuksessa péddpainon saaneen teoriakehyksen piille. Hyvirin mukaan

asiakaslidhtoisten toimintakdytdntdjen kautta voidaan vaikuttaa positiivisesti myos
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vaikuttavuuteen, palvelujen kustannustehokkuuteen ja asiakastyytyvdisyyteen. Hyviri nikee
sosiaali- ja terveysalaan kohdistuvien muutospaineiden vaikuttavan asiakkuuskésityksiin

muokkaamalla niitd asiakasldhtoisempdin suuntaan. (Hyvéri 2017, 33).

3.1. Asiakasliahtoisyydesti osallisuuteen

Merkittavin keskustelu osallisuuteen liittyen koskee ideologista eroa konsumeristisen ja
demokraattisen ldhestymistavan vililld. Ensimméisen juuret ovat markkinavetoisessa
politiikassa ja jalkimmaisen marginaaliryhmien ja heidén tukijoiden liikkeissd, jotka perustuvat
sitoutumiseen kollektiiviseen asianajoon. Konsumerismi perustuu ajatukseen tuotteiden ja
palveluiden ostamisesta oikeuksien turvaamisen sijaan. Konsumeristinen lihestymistapa on
perustavanlaatuisesti erilainen kuin demokraattinen, joka nikee osallisuuden vallan ja
vaikutusmahdollisuuksien lisddmisen suunnalta. Keskiossd on ihmisen eldmad, eikd palvelu.

Elaméaa halutaan parantaa, ei palvelua. (Beresford 2012, 24.)

Muuttuvassa yhteiskunnallisessa tilanteessa Sosiaalialan korkeakoulutettujen ammattijirjesto
(Talentia) korostaa sosiaalialan ammattietiikan merkitysti ja haluaa nostaa esiin seki pitaa ylla
eettistd keskustelua. Asiakasldhtoisyyden néhdddn eettisen ndkokulman suunnasta
tarkasteltuna toteutuvan, mikili asiakassuhde etenee asiakkaan mdidrittelemien tarpeiden
kautta. Asiakasldhtoisyyden toteutumiseksi asiakkaan tulee kokea aitoa osallisuutta.
Toteutumista voi estdd asiakkaan kyvyttomyys toimia tai ilmaista tahtoaan. Osallisuus on
yksilon tunne, eikd ulkoapdin tuotettu rakenne. Osallisuus on toiminnassa kehittyvi
voimaantumiseen, valtaistumiseen, tasa-arvoiseen toimijuuteen ja palveluiden kiyttdjien
asiantuntijuuden hyviksymiseen ja hyodyntdmiseen liittyva tunne. (Talentia 2017, 15-16; ks.

myés Sipild 2011.)

Osallisuus on omakohtaisen sitoutumisen kautta syntyvid vaikuttamista asioiden kulkuun ja
vastuunkantoa seurauksista. Osallistuminen liittyy konkreettisemmin kansalaisten oikeuksiin
ja velvollisuuksiin itsedin ja yhteisodin koskevaan pididtdksentekoon. Osallistaminen taas
sisdltdd ajatuksen passiivisesta kansalaisesta, jota kehotetaan osallistumaan. (Nirhi ym. 2014,
232-233.) Valkama on viitoskirjassaan pyrkinyt ymmaértamaddn asiakkuutta sosiaali- ja

terveydenhuollossa. Mitkd tekijdt midrittavit asiakkuutta ja vaikuttavat sithen. Valkaman
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mukaan uusliberalismin myotd suomalaiseen hyvinvointivaltiodiskurssiin on tullut uusia
kisitteitd, kuten esimerkiksi asiakas, asiakaskeskeisyys ja asiakasasiantuntija. Yhdistiva tekiji
ndille késitteille on yhteys osallistumiseen ja osallisuuteen, joista on tullut sosiaali- ja
terveydenhuollon keskeisid kasitteitd. (Valkama 2012, 18, 53.) Asiakkaan osallisuuden késite
kuvaa asiakkaan kokemusta ja aitoa osallistumista, kun taas asiakasldhtoisyydelld viitataan
organisaatioiden tai tyontekijoiden tapaan toimia. Jos siis osallisuutta pyritdin vahvistamaan,

on ldhestyttivi kdsitettd molemmista nikokulmista. (Nédrhi ym. 2013, 118-119.)

Osallisuuteen  sisdltyy  ajatus  palvelunkdyttdjan  vaikuttamisesta  toimintaan tai
palveluprosessiin. ~ Palvelunkéyttdjin  osallistuminen  julkisiin  palveluihin  pohjaa
demokraattisiin ja konsumeristisiin malleihin. Konsumeristisessa mallissa asiakkaat padsevét
osallistumaan jarjestelmin ehdoilla ja arvioivat piddosin lopputulosta, palvelua tai tuotetta.
Tavoitteena on asiakastyytyvdisyys ja palveluiden responsiivisuus. Demokraattisessa
nikokulmassa painottuvat asiakkaan #ini, valtaistaminen ja osallisuus piitoksentekoon.
Osallisuutta perustellaan kolmella tavalla, halulla tuottaa asiakasldhtoisid ja laadukkailla
palveluita, korostamalla palvelunkdyttdjien oikeutta osallistua 1itsed koskevaan
paitoksentekoon ja painottamalla osallisuuden voimaannuttavaa merkitystd. (Valkama 2012,
57-59.) Valkaman viitoskirjan kautta palasin uudelleen Arnsteinin tikapuumallin (Kuva 1)
pariin, joka on mielestdni edelleen kiyttokelpoinen teoreettinen viitekehys, kun halutaan
tarkastella osallisuutta my0s sosiaalityon kontekstissa. Arnstein kuvaa tikapuumallinsa kautta
osallisuuden eri tasoja, jotka ldhtevit liikkeelle tyhjdstd ndenndisosallistamisesta, joka on
erittdin kaukana tdydellisestd osallisuudesta, jossa kansalaisilla on aito valta paéttda asioistaan.

(Arnstein 1969, Valkama 2012.)
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Aito osallisuus

Kumppanuus

Suostuttelu

Konsultointi

Informointi

Terapia

Osallisuuden voimistuminen

Manipulaatio

KUVIO 1 Osallisuus mukaillen Arnsteinin (1969) tikapuumallia

Arnsteinin mukaan ensimmadinen askel kohti asiakkaan osallisuutta on kansalaisten informointi
heidin oikeuksistaan, vastuistaan ja vaihtoehdoistaan. Neljidnnelld tasolla eli konsultoinnin
tasolla mallissa on kansalaisten mielipiteiden selvittiminen, mutta mikili tdhidn ei yhdisty
mitddn muita osallisuuden elementteji, jad timikin ndenniiseksi osallisuuden vahvistamiseksi.
Tdhédn voidaan lukea kuuluvaksi esimerkiksi laadun mittaamiseen liittyvit mielipidekyselyt ja
kuulemiset. Nididen kautta valtaapitivdt saavat Arnsteinin mukaan todisteen ihmisten
osallistamisesta. ~ Suostuttelu  (placation) tasolla kansalaisilla on jonkin verran
vaikuttamismahdollisuuksia, vaikkakin sekin luetaan yhdeksi kolmesta nédenndisvallan
muodoista. Tdlld viitataan esimerkiksi sellaiseen vaikuttamiseen, jossa kansalaisryhmi saa

oman edustajansa johonkin pédatoksenteko-elimeen. Edustus on kuitenkin niin marginaalista,
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ettei todellisia vaikutuksia tilldkddan menetelmaélld saada aikaiseksi. (Arnstein 1969, 216-217.)
Aito osallisuus edellyttddkin Valkaman mukaan palvelunkédyttdjien omien halujen, tarpeiden ja
kykyjen huomioimista sekd aitoja vaihtoehtoja. Yksi keino tdhidn on palvelunkdyttdjan
asiantuntemuksen hyodyntdminen. Osallisuutta voidaan lisdtd prosessin eri vaiheissa,
suunnittelussa, kehittdmisessd ja toteuttamisessa. (Valkama 2012, 69.) Haveri, Karhu,
Ryynénen, Siitonen ja Anttiroiko (2007, 243-247) ovat pohtineet markkinoistumista ja sen
vaikutuksia kansalaisvaikuttamiseen ja demokraattiseen paitoksentekoon.
Osallistumiskeskusteluun on nostettu edustuksellisen menettelyn rinnalle uudenlaisen suoran
tai osallistuvan demokratian elementtejd, mikd on johtanut erilaisiin kokeiluihin, kuten
paikallisfoorumeihin ja yhteissuunnitteluun. Osallistuva demokratia tdydentdd edustuksellista
demokratiaa ja korostaa kansalaisten osallistumista heitd koskevien asioiden suunnitteluun,
valmisteluun ja péidtoksentekoon. Muotona voi olla esimerkiksi kédyttdjidemokratia, jossa

palvelulaitoksen hallintoelimessé olisi mukana kansalaisia.

Beresford korostaakin, ettei osallistuminen (participation) ja palvelunkiyttdjan osallistuminen
(user involvement) ole arvovapaita tai neutraaleja asioita, vaan niiden historiallinen,
kulttuurinen, ideologinen ja poliittinen konteksti on tidrkedd ymmartdd. Muutoin ne jaavit
hyodyttomiksi ja epdmédraisiksi. 80-luvulta alkaen palvelunkéyttdjidn osallistuminen késitteend
on noussut keskioon. Kiyttdjikeskeisyys on tullut tdrkedksi periaatteeksi palveluiden
kehittamisessd. Tdstd huolimatta sen tarkoitus sekd taustalla olevat arvot ja ideologia ovat
pysyneet suurelta osin epidselvidnd ja epdmdirdisend. Palvelunkidyttdjan osallistumisen
merkityksen kasvuun esimerkiksi Isossa-Britanniassa on vaikuttanut muun muassa erilaisten
marginaaliryhmien esiinnousu, yhdenvertaisuuden merkityksen korostuminen ja palveluiden
huonoon laatuun liittyvd keskustelu. Beresfordin mukaan Isossa-Britanniassa suurin vaikutus
on ollut kuitenkin ideologisella siirtymalla poliittisen oikean suuntaan seké uusien sosiaalisten
ja vapautusliikkeiden synnyllid. Ndma liikkeet ovat usein marginaalissa, arvioivat yhteiskuntaa
kriittisesti, keskittyvit ihmisten elimin laatuun ja pyrkividt toimimaan kansainvilisesti.

(Beresford 2012, 20-24.)

Juhila nikee osallistavan sosiaalitydon toteutuvan kumppanuussuhteeseen perustuvassa
sosiaalityossi, joka ldhtee toisesta tiedosta ja eroista. Tavoitteena osallistuvassa sosiaalitydssi
on tidysivaltainen kansalaisuus. Osallistavassa sosiaalitydssé seki asiakas ettéd sosiaalityontekiji
ymmarretddn tdysivaltaisiksi kansalaisiksi ja ovat ndin ollen tasavertaisemmassa asemassa

toisiinsa nihden. Osallistava sosiaalityd pyrkii vahvistamaan osallisuutta suhteessa omaan



31

eldmdédn, sen tapahtumiin ja tavoitteisiin. Merkityksellistd on asiakkaan omasta ldhtokohdasta
nostettu tieto. Osallistavan sosiaalityon keskeisin menetelmi on valtautuminen, jossa valtaa

pyritdidn siirtimain asiakkaalle itselleen. (Juhila 2016, 118—120.)

Hyviri on késitellyt osallistumisen asteita sosiaali- ja terveyspalveluiden osalta. Ensimmaiselld
osallistumisen tasolla asiakas péddsee vaikuttamaan erilaisten tyoryhmien ja
konsultaatiotilanteiden kautta, jolloin asiantuntijat midrittelevit asiakkaalta saadun tiedon
soveltamistavat kehittimistyossd. Kehittyneemmalld osallistumisen tasolla asiakkaat
keskenddn sekd asiakkaat ja asiantuntijat toimivat kumppanuussuhteissa, jolloin
kokemusperdinen tieto palveluista syntyy kokemusten reflektiivisestd kehittimisesti ja syntyy
kokemusasiantuntemusta. Korkeimmalla tasolla asiakkaat toimivat kehittimistydssé aloitteen
tekijoind ja péadsevit osallistumaan tdysivaltaisesti kehittimiseen liittyvddn padtoksentekoon.
Palvelun kéyttdjdt eividt siis uuden ajattelun mukaan endd médrity arviointitutkimuksen
kohteiksi, vaan ovat pikemminkin kokemusasiantuntijoita, kanssatutkijoita ja itsendisid
kehittdjid. Osallisuuden vahvistuminen vaatii Hyvédrin mukaan asiakkaille annettuja
vaikuttamismahdollisuuksia omiin palveluihin sekid tapaan, jolla ne jirjestetdan. Hdan nikee
erityisesti valinnanvapauden laajentamisen sosiaali- ja terveyspalveluissa vievin tidhédn
suuntaan.  Osallisuuden vahvistamisessa Hyvédri ndkee yhtend haasteena, ettd
asiakaslidhtoisyyden tavoitteet ovat useimmiten ammatillisten toimijoiden nédkokulmista
maidriteltyjd. Asiakkaiden ja ammattilaisten tasavertaisuus edellyttdd yhteistyotda auttamistyon

tavoitteiden ja sisdltojen midrittelyssd. (Hyviri 2017, 39-43.)

Anttonen, Hiikio & Valokivi (2012, 39-41) ovat tarkastelleet aktiivisen kansalaisuuden
ilmenemistd vanhuspalveluissa. Aktiivinen kansalaisuus valintojen tekemisend ja
osallistumisena ulottavat hoivavastuun kodin ulkopuolelle ja kunnan tehtdviksi médrittyy
puitteiden tarjoaminen vastuullisille, valintoja tekeville ja osallistuville kansalaisille. Taméi
puolestaan vaatii riittdvid tietoja, neuvottelutaitoja, rahaa ja sosiaalisia verkostoja, jolloin
omaisten tarjoama kanssakuluttajuus tulee merkittivéksi ja tarpeelliseksi tueksi vanhukselle.
2000-luvun sosiaalipolitiikka ohjaa Anttosen ym. mukaan vanhuksia ja heiddn ldheisidan
ottamaan lisdd vastuuta hoivasta ja sen kustannuksista. Toisaalta valinnanmahdollisuudet ovat
kasvaneet, mutta samaan aikaan tarveharkinta on my0s tiukentunut. Julkisen vastuun piiriin jaa
lahinna hoidon ja hoivan mahdollistavien olosuhteiden ja ympiriston luominen. Muutoksesta
hyotyvit erityisesti kansalaiset, jotka pystyvit osallistumaan, valitsemaan ja kantamaan

vastuuta itsestddn sekd ldheisistidn.



32

3.2. Laadun sisiinen ja ulkoinen arviointi

Laatua voidaan arvioida osana sisdistd tai ulkoista allokatiivista tehokkuutta. Palvelun laatu
kytkeytyy sisdiseen tehokkuuteen, asiakastyytyvdisyyden lukeutuessa ulkoiseen. (ks. Vaarama
2008, 461.) Moore on tarkastellut asiakkuutta yksityiselld ja julkisella sektorilla.
Yksityissektorin asiakkaalla on tietty paikka arvoketjussa. Asiakas hankkii tietyn tuotteen tai
palvelun, jonka organisaatio tuottaa. Asiakas myos maksaa tuotteesta tai palvelusta
organisaation taloudellisen kantokyvyn ollessa riippuvainen maksavista asiakkaista.
Asiakastyytyviisyys oikeuttaa viime kiddessd yrityksen olemassaolon. Vaikka julkissektorin
asiakas saa my0s palvelua, hdn ei maksa siitd tayttd korvausta. Yksiselitteisti ei titen ole, kenen
tyytyviisyys oikeuttaa organisaation toiminnan. Julkisella sektorilla on usein muitakin tarkeita
tavoitteita kuin tyytyvédinen asiakas. Laadun médrittelyd on tehtdvd monipuolisemmin ja
arvioitava piistiinkd sosiaalisesti ja yksilollisesti maédriteltyihin tavoitteisiin. Usein
tyytyvdinen asiakas voi kuitenkin olla merkittdvd keino piistd sosiaaliseen tavoitteeseen.

(Moore 2001, 298-301.)

Laatujohtamisen keskiossd on johtamisfilosofia, jossa laatu ja etenkin asiakkaiden rooli laadun
maédrittelyssd on olennainen. Palvelujen laadun kriteerit ovat asiakkaiden tarpeisiin
vastaaminen, palvelujen yhdenmukaisuus ja virheettomyys. Laadun kehittiminen on kaikkien
organisaation jdsenten tyotd. Laatujohtamista ja perinteisid sosiaali- ja terveyspalveluja
yhdistdd asiakasndkokulman keskeisyys. Ero syntyy kuitenkin siind kohtaa, kun esitetdan
laatujohtamisen uusliberalistinen ajatus asiakkaasta kuluttajana. Palveluvastuu suuntaa
huomiota asiakkuuteen ja asiakasldhtdisyyteen. Palveluajattelu kertoo kansalaisten aseman

vahvistumisesta ja pyrkimyksestd asiakasldhtoisyyteen. (Valkama 2009, 33.)

Sosiaali- ja terveysministerion valtakunnallinen suunnitelma sisdlsi 1995—98 sosiaali- ja
terveydenhuollon laadunhallinnan jirjestdmistd koskevan suosituksen laadinnan. Sosiaali- ja
terveysministerio ryhtyi tarkistamaan suositusta Stakesin ja Kuntaliiton kanssa 1998. Téll6in
ensimmadisen suosituksen perusldhtokohdat olivat asiakkaan aseman korostaminen, tiedolla
ohjaus, tyoyhteisdjen laatutyon  kédynnistiminen ja  valinnan vapaus omiin

laadunhallintamenetelmiin ja ldhestymistapoihin. Laadunhallintaan liittyvd ongelma oli sen
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epdtasaisuus, joka ilmeni esimerkiksi asiakkaan mielipiteen huomioimisessa ja kerdtyn
asiakaspalautteen puutteellisena hyodyntdmisend. Kiytinnot vaihtelivat ja selittidviksi
tekijoiksi eivdit muodostuneet asiakkaiden erilaiset tarpeet, vaan erot asuinpaikassa ja
palveluntuottajissa. Laadunhallintaan liittyen kaivattiin selkedmpid linjauksia ja ohjauksia.

(Outinen, Réikkonen, Holma & Voipio-Pulkki 2007, 15.)

Kun kriteerind kiytetddn laatuvaatimusta, on Kkuntatilaajan responsiivisuus kasvanut.
Vihimmaiislaatutaso taataan ehdottomien laatukriteerien avulla. Palvelun laatua valvotaan
systemaattisemmin, mutta sopimusvalvontaan ei merkittivésti ole panostettu ainakaan
resurssimielessd. Painopiste laatukriteereissd on rakenne- ja prosessitekijoissd. Esimerkiksi
hoivan tuloksiin ja vaikuttavuuteen laatukriteereiti on vain vidhdn kédytossd. Liian tiukka
midrittdminen voi myos vidhentdd tuottajien kehittimis- ja innovointimahdollisuuksia.
Nykymuodossaan kilpailutukset saattavat vaikuttaa valinnanmahdollisuuksiin negatiivisesti ja
palvelujen standardointi voi yksipuolistaa tarjontaa. Osittain kuntatilaajaa on myos kritisoitu
ylilaadun tarjoamisesta liian korkealla hinnalla. Osa tuottajista kokee tilaaja-tuottaja-suhteen

olevan enemménkin kunnan sanelua. (Syrji 2010, 4.)

Palveluiden tuottajat kantavat yhd suurempaa vastuuta palveluiden laadukkaasta,
taloudellisesta ja tehokkaasta tuottamisesta. Taloudellista ldhestymistapaa edustavat
arviointimenetelmidt ovat kustannus-hyoty- ja kustannus-vaikuttavuusanalyysit, joissa
ensimmadisessd vaikuttavuutta arvioidaan rahayksikkoind ja jalkimmaiisessd muina médrillisind
vaikutus- ja hyotyerind. Taloudellista arviointia toteutetaan pddosin miérillisten mittareiden
avulla. Toiminnan arviointia on mahdollista tehdd hyvin monipuolisesti. Keskeistd mittareiden
ja kriteerien laatimisessa olisi pyrkimys organisaation toiminnan syvilliseen analyysiin ja
mahdollisimman monipuoliseen kriteeristoon. Tallin kontekstin ja ammatillisen sisédllon
huomioiminen asettuvat keskeiseen rooliin. Vain tilléin on mahdollista arvioida talouden
rinnalla toiminnan organisointia, laatua, yhteistyotd tai volyymia kyseessd olevan tarpeen
mukaisesti. (Niiranen ym. 2010, 56-57.) Toimintaan keskeisesti liittyvidt myos arvot, koska ne
ohjaavat toimintaa organisaatiossa. Arvot ovat eettisen toiminnan perusta ja kaikkien
organisaation jdsenten tulisi sitoutua arvojen mukaiseen kiyttdytymiseen ja kaikilla tulisi olla

mahdollisuus tulla kuulluksi. (emt., 115.)

Uuden julkisjohtamisen oppisuuntaan on liitetty vaatimus kustannustehokkaasti tuotetuista

julkissektorin palveluista sekd vaatimus nididen palveluiden ja kansalaisten tarpeiden
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vastaavuudesta (Niiranen ym. 2010, 43). Virkki, Vartiainen, Kettunen & Heindmiki (2011, 58)
ovat tarkastelleet tarvevastaavuutta ParasSos-tutkimuksessa, jossa keskityttiin kunta- ja
palvelurakenneuudistuksen  vaikutuksiin  kuntalaisten =~ saamien palvelujen  osalta.
Tarvevastaavuutta on pidetty kansainvilisessi sosiaalipalvelututkimuksessa keskeisend laadun
kriteerind, jolloin olennaista on, etti saadut palvelut vastaavat tarvetta. Tdlloin palvelut
perustuvat asiantuntemukseen ja hyviin kdytintdihin (ammatillisen toiminnan laatu), ovat
oikein kohdennettuja (palvelurakenteen laadukkuus) ja asiakas saa yksilollisid tarpeitaan
vastaavan avun tilanteeseensa (palvelujen asiakasldhtoisyys). Ammatillisen toiminnan laatuun
luetaan henkiloston riittdvyys sekd henkiloston asiakkaalle kéytettdvissd oleva aika sekid
henkil6ston osaaminen ja osaamisen johtaminen, kdytettdvissd olevat (moniammatilliset)
yhteistyoverkostot sekd hyvit tyokdytannot ja -menetelmét. Tahdn sisdltyy myos tyotd tukeva
johtaminen ja tyossd jaksamiseen liittyvét teemat. Télloin olennaista on vastata kysymyksiin,
millaisia tyokaluja ja osaamista tyontekijoilld on vastata asiakkaiden moninaisiin tarpeisiin ja
millaista tukea he saavat eri yhteistyoverkostoista ja johdolta. Mitd puutteita osaamiseen
liittyen on ja mihin osaamisvajeisiin kunta- ja sektorirajat ylittivd yhteistyd on tuonut

ratkaisuja. Ovatko palvelut oikein kohdennettuja ja vastaavatko ne yksilollisiin tarpeisiin.

Laatu (2009, 83) ennusti lihes 10 vuotta sitten, ettd sosiaalipalveluiden valvonta tulee
markkinoistumisen myotid vaikeutumaan. Valvonnan vaikeutta aiheuttavat palveluntuottajien
tekemien toimenpiteiden hinnoitteluperiaatteiden ja dokumentointikdytidntojen vaihtelevuus
sekd asiakkaan ja kunnan vilisten vastuusuhteiden muuttuminen palvelujen siséltdjen
madrittelyn osalta yhtd epdselvemmiksi. Laatu epéileekin, ettd laadun valvonnan harjoittamista
tullaan tekemddn yhd useammin “satunnaisen ja pintapuolisen asiakaspalautteen avulla sekd
tilaajan ja tuottajan vdlisilld liikelounailla ja selaamalla erilaisia palvelulupaus- ja
laatuasiakirjoja ja palvelutuotantoa koskevia prosessikarttoja, jotka eivdt vdlttdmdittd kerro

toiminnan varsinaisesta sisdllostd ja arkipdivdstd juuri mitddan’.

3.2.1. Asiakkaan dini laadun arvioinnissa

Palvelun laatuun liittyen asiakasldhtoisyydelld viitataan Stakesin raportissa palvelujen
kehittdmiseen, jossa tulisi huomioida asiakkaan yksilolliset tarpeet ja voimavarat seki
asiakkaan ldhiyhteiso (Voutilainen 2007, 16). Laadun todentamisessa saatetaan edellyttdd myos

ulkopuolisen auditoijan myontdmaid sertifikaattia, kuten ISO 9000, ISO 9001, ISO 9004,
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Euroopan laatupalkinnon arviointiperusteet (The European Quality Award) tai

Palvelujérjestelmin kehittamisohjelma ja auditointi (King’s Fund). (Narikka 2008, 102.)

Vaikka osallisuus on tunnustettu keskeinen arvo ja tavoite sosiaali- ja terveysalalla, on sen
kdytinnon toteutus edelleen puutteellista. Palvelukdyttdjien mielipiteet ja kokemukset jadvit
usein omaan arvoonsa. Asiakkaan pitéisi olla aktiivinen vastuunkantaja ja samalla kuitenkin
mukautuvainen ja jarjestelmin ehdoilla toimiva. (Ndrhi ym. 2014, 232.) Osallisuudelle ja
osallistumiselle tunnistettuja esteitd palvelujirjestelmissd olivat Nidrhen tutkimuksessa
yhteiskunnan  ja palvelujirjestelmén monimutkaistuminen, palvelujirjestelmén
jarjestelmilidhtodisyys ja sen puitteissa jdsentyvd palvelujdrjestelmén ja palvelunkiyttijin

kohtaamisen konteksti. (emt., 236.)

Hyviérin mukaan palvelujen kéyttdjien d4ni ja kuulluksi tuleminen ovat saaneet keskeisen
aseman erityisesti palvelun kiyttdjdn kuluttajaroolin vahvistumisen myo6tda. Kuluttajuus voi
rajautua palvelujen vastaanottajan roolissa toimivaan asiakkaaseen, jonka @dni kuullaan vain
asiakaspalautteen vilitykselld. Ydinajatuksena sosiaali- ja terveyspalveluissa on ollut, ettd
palvelun kiyttdjd piddsisi vaikuttamaan myos palvelujen suunnittelu-, toimeenpano- ja
kehittdmisvaiheisiin, silli palvelut on kuitenkin verovaroilla tuotettuja. Tarkasteltaessa
asiakkuutta palvelutuottajan silmin, keskeistd on tapa, jolla organisaatioiden hallinnolliset
kdytdnnot ja toimintatavat asiakkaisiin suhtautuvat tai millainen rooli asiakkaalle eri

palveluprosessin vaiheissa madrittyy. (Hyvéri 2017, 35-36.)

Yksi keskeinen kysymys onkin, milloin palvelun laatua mitataan. Gronroosin (1991, 50-51)
mukaan palveluita yhdistda aineettomuus ja siksi palvelun arviointi ja mittaaminen on vaikeaa.
Palvelu on teko, eikd asia ja tekoja tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Talloin ei
laatuakaan voida tuottaa eikd valvoa, kuin ainoastaan palvelun kuluttamisen yhteydessi.
Laadunvalvonta pitiisi tehdd samalla, kun palvelua tuotetaan. Hoivan kokonaisuudessa laatu
rakentuu teknisistd puitteista sekéd asiakkaan ja henkilokunnan vilisestd vuorovaikutuksesta.
Palvelun laadun mittaaminen on vaikeaa etenkin asiakkaan kohtaamiseen liittyen. (Syrja 2010,
39.) Sama pitee sosiaalipalveluihin, joiden kilpailutuksissa korostuvatkin usein teknisten

puitteiden médritteleminen.

Ennen laadulla viitattiin siithen, miten moni on saanut apua tai miten toimenpiteet ovat

tehonneet. Nykyiset tehokkuus- ja laatuvaatimukset edellyttdvit palveluilta uudenlaista
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mitattavuutta ja yleispitevid laatukriteereitd. Vaatimukset ovat haastavia, silld yksilollisten,
nopeasti vaihtuvien tilanteiden, laadullisten ja moraalisten tekijoiden huomiointi on
mahdotonta  kustannuslaskennan  keinoin.  Kilpailuttaminen edellyttddkin ~ vahvaa
litkketalousosaamista sekéd sosiaali- ja terveydenhuollon asiantuntemusta. Asiakaspalautteen
kautta voidaan saada tietoa koetusta palveluiden laadusta. Johtamistyosséd asiakkaiden tarpeet
ja palaute koetaan tdrkeind, mutta silti ne eivit saa keskeistd roolia johdon toiminnassa.
Asiakaspalautemenetelmid tulisikin Valkaman mukaan kehittdd ja hyodyntdd enemmén

toiminnan Kkehittdmisessid. (Valkama 2009, 37-38.)

Hokkanen nostaa esiin asiakastyytyvidisyysmittauksiin liittyvid ongelmia. Hokkanen on
tarkastellut  lahemmin sosiaalitoimistojen  asiakastyytyviisyystutkimuksen tulkintaa.
Vaikuttavuustutkimusten tulokset kiinnostavat useita toimijoita ja yksi mahdollinen
palveluiden vaikuttavuuden mittaaja on asiakas. Kokemuksellinen palveluiden arviointi on
hyvd tyokdytintd, mutta silti usein tulosten hyddyntdminen on jidnyt usein tyytyviisyyden
arvioinniksi, eiki tuloksia ole laajemmin hyodynnetty palveluiden kehittamisessd. Asiakkailta
olisi Hokkasen mukaan mahdollista saada lisdksi tietoa kokonaiseldmintilanteeseen
vaikuttavista tekijoistd ja palvelutapahtuman ulkopuolisista tilanteeseen vaikuttavista asioista.
Tamd auttaisi palveluiden kohdentamisessa ja muotoilemisessa. My0ds kyselyiden tulkinta
metodologisena kysymyksend on saanut liian vdhdn huomiota. (Hokkanen 2012, 116.)
Asiakastyytyviisyyskyselyitd on kritisoitu, silld vastaukset tuottavat aina melko tai erittdin
tyytyvéisten enemmiston, mikid poikkeaa muilla metodeilla tuotetuista tutkimustuloksista.
Palvelupalaute on ajallisesti, paikallisesti ja toiminnallisesti kontekstoitunutta. Siihen liittyy
asiakkaan ja kansalaisen odotukset moniin erilaisiin asioihin monella eri tasoilla. Millaisia
odotuksia asiakkaalla on esimerkiksi palveluntuottajan velvollisuuksiin, toimialaan, omaan
asemaansa kansalaisena tai tyontekijin ammattitaitoon liittyen. Kaikki ndméd vaikuttavat
palautteeseen eli palvelutapahtuma ei ala nollatilanteesta. Asiakas tulkitsee saatua palvelua
ndistd odotuksista kdsin. (emt., 122-124.) Ongelmista huolimatta Hokkanen nikee, ettei
tyytyviisyyskyselyjd tule hylidtd, vaan ne tulisi resurssoida siten, ettd menetelmétietous on
vahvemmassa roolissa kyselyjen rakentamisessa ja tulkinnassa. Asiakkaiden osallisuuden tulee
hinen mukaansa joka tapauksessa olla paljon muutakin kuin kyselyihin vastaamista. (emt.,

149.)

Sosiaali- ja terveysministerion ikdihmisten palvelujen laatusuosituksen mukaan

asiakaslidhtoisyys on hyvin palvelun keskeinen osatekijda. Asiakaspalautteen kerddminen on
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oltava sddnnollistd ja palautetta on myos hyodynnettdvi. Asiakaslidhtdinen palvelun suunnittelu
perustuu asiakkaan tarpeiden, voimavarojen ja toimintaympdriston huolelliseen ja
monipuoliseen arviointiin. Arvioinnin kautta luodaan pohja toiminnan toteutukselle, joka on
lapikdytdva laatutekijd kaikissa palveluissa. Kaikissa palveluissa tulee tehdd arviointia
hyodyntdmailld toimintakykymittareita tai arviointijdrjestelmid sekd asiakkaan ja omaisten
haastatteluja ja havainnointia. Tiedot tallennetaan asiakas- ja potilastietojirjestelmiin ja
huolehditaan siitd tiedon ajantasaisuudesta. Asiakasndkokulmaa korostetaan ja
asiakasldhtoisesti toimivassa organisaatiossa asiakas osallistuu voimiensa mukaan palvelun
tarpeiden arviointiin, suunnitteluun, toteutukseen ja vaikutusten arviointiin. (Sosiaali- ja
terveysministerido 2008, 31, 49.) Tami laatusuosituksen kuvaus antaa hyvédn kuvan siité,
millaista arviointikdytdntod palveluissa tavoitellaan. Mittaamista, arviointia, haastatteluja ja
tietojen kirjaamista tehddidn suosituksen mukaan joka osa-alueella. Asiakkaan osallistuminen
jokaisessa prosessin vaiheessa korostuu. Kuitenkin suositus sisdltdd ohuesti selkeitid
toimenpiteitd. Jokaisen suosituksia hyodyntidvin organisaation tulisikin tyoskennelld riittdviasti
muodostaakseen niistd omaa toimintaansa parhaiten palvelevan merkityksellisen ja kdytannon

toimintaa aidosti ohjaavan kokonaisuuden.
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4. AINEISTO

Tutkimusaineiston muodostavat sosiaalipalveluiden kilpailuttamisen tarjouspyynnot, joita on
kerdtty Hilmasta 1.1.2017 — 31.10.2017 vilisend aikana. Hilma on sidhkodinen ja maksuton
kanava, jossa hankintayksikot ilmoittavat julkisista hankinnoista. Kanavaa ylldpitdd tyo- ja
elinkeinoministerio. Hilmassa ilmoitetaan hankinnat, jotka ylittivdt kansallisen ja EU-
kynnysarvon. Voimassa olevien ilmoitusten selailu on mahdollista ilman rekisterditymista.
(Tyo- ja elinkeinoministerid 2017.) Uusia sosiaalipalveluihin liittyvid tarjouspyyntdjd tulee
jatkuvasti Hilmaan ja tarjouspyyntoasiakirjat ovat julkisia. Aineisto koostuu siis kirjallisista

sihkoisessd muodossa olevista dokumenteista.

Julkisia hankintoja koskeneen lakimuutoksen ansiosta myds Hilmassa tapahtui muutoksia.
Lakimuutoksen tavoitteena oli saada hankinnoista ja tarjouspyynnoistd laadukkaampia,
innovatiivisempia, kestavimpid ja vastuullisempia. Tarjoajien hallinnollista taakkaa pyrittiin
vihentdamiddn nostamalla kansallisia kynnysarvoja ja védhentdmilld hankintamenettelyn
vaatimuksia. Sosiaali- ja terveyspalveluhankintojen kynnysarvo nostettiin 100 000 eurosta
400 000 euroon. Kynnysarvon alittavat hankinnat jddvit hankintaa koskevan lainsddddannon
ulkopuolelle. Vuosien 2016 ja 2017 vaihteessa Hilmaan tuli kdyttoon myos uusi lomake, jota
on mahdollista  hyodyntdd  kansallisissa  hankintailmoituksissa  tietopyyntoihin,
keskeyttamisilmoituksiin ja alemman ilmoituksen korjauksiin. Myos suorahankintailmoitusta

ja avoimuusilmoituksille on muokattu uudet lomakkeet. (Ty6- ja elinkeinoministerio 2016.)

Hilman EU-ilmoituksista olen kdynyt ldpi ldhinnd Sosiaalipalvelut ja muut erityispalvelut -
hankintasopimukset sekd Sosiaalipalvelut ja muut erityispalvelut - kdyttooikeussopimukset
hakuluokkien antamat uudet kilpailutukset. Aineistoon olen ottanut mukaan tarjouspyyntdji
liitteineen. Tarjouspyyntdjd aineistossa oli yhteensi 14 kappaletta ja liitteineen aineisto késittdd
yhteensd 100 dokumenttia. Osa liitteistd on tosi sellaisia, jotka eivét sisdlld tutkimusaiheen
kannalta mitddn olennaista, keskimiddrin nditd “hyodyttomid” liitteitd oli 2-3 kussakin
tarjouspyynnossd. Olen pyrkinyt sisédllyttdmédn mukaan mahdollisimman monta erityyppisti
palvelua. Mukana on Kkilpailutuksia seuraavista palveluista: lastensuojelun laitospalvelut,

lapsiperheiden sosiaalipalvelut, mielenterveys- ja pidihdekuntoutujien asumispalvelut ja
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tyotoiminta sekd sosiaalinen kuntoutus, kotiin annettava tuki mielenterveys- ja
pdihdeongelmaisille, vammaisten palveluasuminen, erilaiset tyollisyyspalvelut, vanhusten
palveluasuminen ja tuetut lomat. Myos kilpailutusten laajuudet ovat hyvin erilaisia vaihdellen
laajasta kilpailutuksesta tiettyjen kapeampien palvelujen kilpailutukseen. Mukana on seki
kilpailutuksia, joissa hinnalla on suurin painoarvo, etti kilpailutuksia, joissa laatukriteereilld on
suhteellisesti suurin painoarvo. Myos kilpailutusten jirjestelyt ovat erilaisia. Puitejérjestelyssi
valitaan kaikki vdhimmaiskriteerit tayttavit palveluntuottajat ja palvelu tilataan
asiakaskohtaisesti tarpeen mukaisesti tai jossain tapauksissa minikilpailuttamalla. Hankinnalla

voidaan my0s valita vain yksi palveluntuottaja ennalta méaériteltyjen kriteerien mukaisesti.

Aineiston tarkastelu paittyy kilpailutuksen dokumentteihin, eikd esimerkiksi itse tarjouksia ole
sisdllytetty tdhidn tutkimukseen. Olin kiinnostunut tutkimaan myos sitd, millaiset tarjouksen
tulevat valituiksi, mutta tdlloin tutkimus olisi paisunut liian laajaksi, joten se olkoon eri
tutkimuksen aihe. Aineiston Kkilpailutuksista osa on keskeytetty ennen tarjouskilpailun
paittymistd, mikd on myOs mielenkiintoinen havainto ja my0s ndmid keskeytyneiden
tarjouskilpailujen asiakirjat on pidetty mukana tutkimuksessa. Mikédli en ole saanut
tarjouspyyntoasiakirjoja jostain syysti ladattua sdhkoisessd muodossa, olen pyytdnyt asiakirjat

kilpailutusta hoitavalta taholta.

Aineistossa keskitytddn juuri tapaan, jolla laatu ja asiakasléhtoisyys tai asiakkaiden osallisuus
madritellddn. Puhtaasti laissa maddriteltyjd minimikriteerejd ei niin laajasti sisidllytetd
tutkimukseen, esimerkiksi rikosrekisteriotteiden selvittimisvaateita (ks. esim. L 504/2002, 3
§). Myos salassapitovelvollisuuden noudattamisvaade, tarvittavat tyovilineet, asiakirjojen ja
asiakastietojen kisittely sekd muut lain asettamat minimivaateet on rajattu ldhtokohtaisesti
tarkastelun ulkopuolelle, silld voidaan olettaa ndiden 10ytyvit kaikista tarjouksista, eikd niiden
tarkastelu tuottaisi tdmén tutkimuksen kannalta mitdén lisdarvoa. Tosin tutkimuksen teemat
liittyvét niin ldheisesti my0s lakiin, ettei lain minimivaatimuksiakaan voida tdysin rajata
tutkimuksen ulkopuolelle. Kaikkien tarjoajien on pddosin tdytettdva lain kirjain, joten suoraan
lakipykiliin tai lainattuun lakitekstiin viittaavia kohtia olen rajannut aineistosta pois.
Raportointivaateisiin keskitytdidn péddosin niiltd osin, kuin ne liittyvét tutkimuksen kannalta
olennaisiin teemoihin, kuten esimerkiksi asiakaslidhtoisyyden tai osallisuuden mittaamiseen tai
seurantaan tai vaikuttavuuden todentamiseen. Tutkimuksessa ei myoskddn keskitytd
hinnoittelun syvempéén tarkastelemiseen, koska se ei tamén tutkimuksen kannalta tuo mitdan

olennaista esille. Kiinteistd- ja tilat ovat monessa tapauksessa keskeinen osa laadukasta
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palvelua, mutta ne on rajattu aineiston ulkopuolelle ja keskitytty enemmin abstrakteihin ja

vaikeammin madariteltiviin elementteihin.

Hankintalain (1397/2016) 68 §:ssid midritellddn listauksen omaisesti tarjouspyynnon sisaltoa.
Heti listan ensimmdisessd kohdassa on médritelty, ettd tarjouspyynndssd on mainittava
hankinnan kohde tai hankintakuvaus ja hankinnan kohteeseen liittyvit muut laatuvaatimukset.
Pykildssd 108 on erikseen mdiiritelty sosiaali- ja terveyspalveluiden hankintaan liittyen
palvelujen kidyttdjien tarpeiden huomioiminen hankinnoissa. Palvelun kdyttdjien erityistarpeet
ja kuuleminen on huomioitava ja lisdksi hankintayksikon on huomioitava "palvelujen laatuun,
Jjatkuvuuteen, esteettomyyteen, kohtuuhintaisuuteen, saatavuuteen ja kattavuuteen, eri
kayttdjiaryhmien erityistarpeisiin, kdyttdjien osallistumiseen ja vaikutusmahdollisuuksien
lisddmiseen sekd innovointiin” liittyvit tekijit. Palvelun kayttidjille ei myoskéddan saa muodostua
kohtuuttomia tai epitarkoituksenmukaisia seurauksia. Palvelun kéyttdjdd on pyritty
huomioimaan lainsdidinndssd, mutta miten timi asia on tarjouspyynndissd miiritelty, on

tdméan tutkimuksen kannalta mielenkiintoinen kysymys.
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5. TUTKIMUSMENETELMA

Tutkimuksessa aineistoa tarkastellaan valittujen teoreettisten nidkokulmien kautta ja pyritdén
tekemiidn siitd johtopddtoksid. Tarkoitus ei tdssd tutkimuksessa ole pyrkid objektiiviseen
arviointiin tai syy-seuraussuhteiden todentamiseen, vaan tavoitteena on keskittyd ilmioon
vaikuttaviin ilmioihin ja kriittisten nidkokulmien tuottamiseen hankintojen edelleen
kehittdmiseksi eli niin sanotusti ldhestyd totuutta. Yhteiskuntatieteissd ndyttdytyy Alasuutarin
mukaan tarpeetonta menetelmallisti kahtiajakoa. Kvantitatiivista ja kvalitatiivista menetelméaa
voidaan soveltaa hyvin rinnakkain. Tédssédkin tutkimuksessa voidaan kuitenkin puhua enemmén
“arvoituksen ratkaisemisesta” koeasetelman sijaan. Laadullisessa analyysissa ensimmaéisessi
vaiheessa havainnot pelkistetddn ja toisessa vaiheessa ratkaistaan arvoitus. Kdytinnossi
vaiheet nivoutuvat toisiinsa. Pelkistimisessd aineistoa tarkastellaan aina tietystd teoreettis-
metodologisesta ndkokulmasta késin eli huomio kiinnittyy vain tutkimuskysymysten kannalta
relevantteihin asioihin. Seuraavaksi ldhdetddn karsimaan aineistomddrdd havaintoja
yhdistamailld, jolloin ajatellaan, ettd aineisto sisdltdd ndytteitd tutkittavasta ilmiOsta.
Seuraavassa vaiheessa tuloksia tulkitaan, jolloin kohteena oleva ilmié merkityksellistyy.

(Alasuutari 2012.)

Sisdllonanalyysi on menettelytapa, jota kidytetdédn erilaisten dokumenttien systemaattiseen ja
objektiiviseen  analysointiin.  Sisdllonanalyysia  voidaan  soveltaa my0s  tdysin
strukturoimattoman aineiston analysoinnissa, milld voidaan saada tiivistetty ja yleinen kuvaus
tutkittavasta ilmiostd. Sisdllonanalyysin heikkoutena on pidetty menetelmdd soveltavien
tutkimusten keskenerdisyyttd, jolloin aineistosta ei tehdd johtopddtoksid, vaan tyydytddn vain
esittelemidin uudelleen jdrjestetty aineisto tuloksina. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 103.)

Dokumenttiaineiston muodostavat tissi tutkimuksessa kilpailutukseen liittyvét asiakirjat.

Laadullinen aineiston analyysi on yleensé luonteeltaan syklistd ja analysointi alkaa jo aineiston
keruun yhteydessd, kun aineistosta muodostuu lukemisen kautta yleiskuva. Aineistoon
perehdytddn ja luokittelua kehitetddn syklimdisesti. Luokittelukategoriat kehittyvit ja
muuttuvat analyysin edetessd toimien vilineend aineiston joustavaan hahmottamiseen.

Analyysiprosessi etenee systemaattisesti ja kattaa koko aineiston. Myds uusien
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analyysiluokkien syntymiselle jitetddn tilaa. Luokittelu perustuu vertailuun ja
vastakkainasetteluun. Sisdllon analyysissa on mahdollista kiyttdd sekd laadullista ettd
madrillistd tutkimusotetta, jotka tdydentdvét toisiaan. Luokittelu on mahdollista kehittdd
teorian ja aineiston vuorovaikutuksessa, jonka pohjalta tuloksia voidaan tarkastella sekd
tilastollisen ettd késitteellisen menetelmidn avulla. Téssékin tutkimuksessa kéytetddn
kvalitatiivisen otteen tukena sisédllonerittelyd tulosten kvantitatiiviseen tarkasteluun ja

kuvaamiseen. (Seitamaa-Hakkarainen 2014; ks. my6s Tuomi & Sarajarvi 2009, 106.)

Teoriaohjaavalla  sisdllonanalyysilla ~ on  paljon  yhtymikohtia  aineistoldhtdiseen
sisdllonanalyysiin, silld molemmissa tutkimusta vieddédn eteenpiin aineiston kautta. Ero tulee
abstrahointivaiheessa, jossa empiria yhdistyy teoriaan. Aineistoldhtdisessd analyysissa késitteet
nousevat aineistosta, mutta teoriaohjaavassa ne tuodaan tiedettyné teoreettisen viitekehyksen
kautta. (Tuomi & Sarajédrvi 2009, 117.) Diskurssianalyysiin verrattuna sisdllonanalyysi etsii
enemmankin tekstin merkityksid, kun taas diskurssianalyysissa keskitytdin enemménkin
tapaan, jolla merkityksid tekstissd tuotetaan. (emt., 104.) Téssd tutkimuksessa kdytetdan
teoriaohjaavaa sisdllonanalyysia, jossa lahdetdin tarkastelemaan aineistoa tietyn teorian kautta,
kuitenkin viljdsti antaen my0s aineiston puhua. Analyysin perustana on uuden julkisjohtamisen
méadrittdimédn tehokkuuden, osallisuuden ja asiakasldhtéisyyden kautta tarkasteltu laadun
teoreettinen viitekehys ja sen mukaiset kisitteet, joiden kautta kuvailen ilmion ulottuvuudet ja

ominaisuudet. (emt., 113).

Yksityiskohtaisemmin kuvattuna aineiston analyysissa aineistoa pelkistetdin, jolloin siitd
karsitaan tutkimuksen kannalta epdolennaiset kohdat pois. Aineiston analyysi ldhtee kdyntiin
induktiivisesti poimimalla aineistosta tutkimuskysymykseen liittyvid havaintoyksikoiti.
Aineistoa tiivistetddn ja pilkotaan nostamalla kuvaavat ilmaukset esiin. Analyysiyksikoksi voi
muodostua sana, lause, lauseen tai tekstin osa. Pelkistystd seuraa klusterointi eli
ryhmittelyvaihe, jossa analyysiyksikot kdydddn lapi etsien niistd samankaltaisuuksia ja/tai
eroavaisuuksia. Tdmidn kautta syntyy eri aihepiirien ympdrille aineistoldhtoisesti
tutkimuskysymysten kannalta olennaisia luokkia. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 108—111.)
Aineistosta voidaan poimia sekd runkoon kuuluvia tai sen ulkopuolisia asioita. Kun empiria
liitetddn teoriaan, syntyy edelli mainittu ero aineistoldhtdiseen analyysiin ja teoreettiset
kisitteet tuodaan analyysiin ennalta tiedettynd. Teoriaa testataan uudessa kontekstissa, mutta

se el ole tutkimuksen ainoa tarkoitus, vaan siinid pyritidn myds tuomaan uutta nikemysti
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tutkittavaan teemaan. (emt., 117—119.) Menetelmaillinen viljyys on mielestini hyvin
perusteltua, etenkin kun laatu ja sitd ymparoiva viitekehys on niin moniulotteinen. Koen, etten
tavoittaisi laadun niitd elementteji, joista olen kiinnostunut, mikéli rajaisin tutkimuksen tiukasti
vain tiettyyn kapeaan laatuteoriaan. Néin ollen tutkimus ei etene koko prosessin ajan puhtaasti
deduktiivisesti, vaan erilliset paittelymuodot voivat vuorotella eikd ole tarpeen sitoutua jyrkasti

vain yhteen muotoon.
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6. AINEISTON ANALYYSI

Analyysivaihe alkoi kilpailutusdokumentteja lukemalla, jolloin syntyivdt ensimmadiset
havainnot. Seuraavaksi valitsin tydkalun analyysia helpottamaan. Aloitin perehtymisen Atlas-
ohjelmaan, joka tuntui helppokiyttdiseltd ja tarkoitukseen sopivalta. Analyysivaiheessa
kirjoitin jatkuvasti auki prosessia eli kirjoitin piivékirjaa analyysin etenemisestd. Tutkimuksen

analyysiprosessia on havainnollistettu kuviossa 2.

Yhteenkokoava

Alkuperdinen Pelkistetty Alaluokka

Yldkasite

aihe

ilmaus ilmaus

KUVIO 2 Tutkielman analyysiprosessi (Tuomi ja Sarajérvi 2009)

Koodasin aineistoldhtdisesti alkuperdisilmauksia merkitsemélld samalla koodilla samalla
tavalla asiaa médrittelevit lauseet tai kappaleet. Koodauksessa ikdinkuin mééritelldédn aineiston
rikkautta eli sitd, mitd kaikkea tutkimuskysymyksen kannalta olennaista aineistosta 10ytyy
(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006). Aineiston analysointi tapahtui kdymailld jokainen
dokumentti kerrallaan ldpi poimien kaikki tutkimuskysymykseen liittyvit ilmaukset, lauseet,
lauseen osat tai kappaleet analyysiyksikoiksi. Analyysiyksikoitd tutkimuksessa oli yhteensi

703 kappaletta. Analyysiyksikoisti jalostui koodauksen kautta pelkistettyjd ilmauksia.

Seuraavassa vaiheessa aloitin pelkistettyjen ilmausten ryhmittelyn eli klusteroinnin, jonka
kautta pelkistetyistd ilmauksista alkoi muodostua alaluokkia. Alaluokkien muodostaminen
vaati runsaasti tulkintaa ja analyysia. Kuviossa 2 on esitetty hyvin pelkistetty kuvaus
analyysista. Alaluokat muodostuivat pydorittelemélld ohjelmalla pelkistettyjd ilmauksia
erilaisiin ryppadisiin, joita yhdisti tutkimuskysymyksen kannalta joku yhdistdvd ominaisuus tai
tekijd. Alaluokkia muodostui yhteensi aluksi jopa 62 kpl. Alaluokkien ryhmittely kokoaviksi
ylidkisitteiksi oli moniportainen prosessi, jossa joidenkin alaluokkien tie yldkésitteeksi oli
suoraviivaisempi, mutta toisten matka ylikésitteeksi jalostui usean eri luokitteluvaiheen kautta.
Ylakdsitteitd alkoi kuitenkin muodostua ja lopputuloksena muodostui teorian ja aineiston

yhdistyessd synteesi, jossa tiivistyy tutkimuksen kannalta keskeiset laadulliset tulokset. Vaikka
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analyysi eteni aineistosta kohti yhteenkokoavia yldkisitteitd, olen péddtynyt tissd
tutkimusraportissa esitteleméddn analyysid edeten yhteenkokoavista kisitteistd kohti kapea-
alaisempia késitteitd. Se tekee analyysin seuraamisesta lukijalle mielekkdampdd. Analyysi

sisdltdd myos kvantitatiivisia kuvailuja.
Jokainen havaintoyksikkd on koodattu omalla yksilolliselld tunnistekoodillaan, jossa
ensimmdinen kirjaimen ja numeron yhdistelmi, esimerkiksi Al, yksiléi dokumentin ja

jalkimmaiinen osa madrittdaa dokumentin havaintoyksikon jarjestysnumeron, esimerkiksi 1:2.

TAULUKKO 2 Pelkistettyjen ilmausten jakautuminen

NPM 191 86 %

Sosiaalityo 32 14 %

Teoreettisen  viitekehyksen tutkimuksessa ~muodostivat laatuun  liittyvdt  teoriat
asiakaslidhtoisyyden (ks. Juhila 2016, 103; Hyviri 2017, 35; Vaarama 2008, 461; Pohjola
2012b, 28), uuden julkisjohtamisen médrittdmén tehokkuuden (ks. Lihdesmiki 2003, 53; Hood
1991, 4-5, Pollitt 2003) ja osallisuuden (ks. Arnstein 1969, Valkama 2012) nidkokulmista.
Taulukossa 2 on esitelty pelkistettyjen ilmausten jakautuminen uuden julkisjohtamisen kielen
ja sosiaalitydon oman kielen mukaan ryhmiteltynd. Taulukossa 3 on ilmaukset jaoteltuna hieman
tarkemmalla tasolla teoreettisten viitekehysten mukaisesti ryhmiteltynd. Suurin osa laatuun
liittyvistd ilmauksista yhdistyi tulkintani mukaan tehokkuuteen ja pienin suhteellinen osa
osallisuuteen. Ilmaukset saattoivat sisidltdd myos elementtejd molemmista. Liitteessd 1 10ytyy

kootusti kaikki keskeiset alaluokat.

TAULUKKO 3 Pelkistettyjen ilmausten jakautuminen

Asiakasldhtoisyys 79 35 %

Osallisuus 33 15 %

Tehokkuus 111 50 %
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6.1. Tehokkuus laadukkaan palvelun keskiossa
Tehokkuus néyttdytyi dokumenteissa pddasiallisesti erilaisina tehokkaan toiminnan
midritelmini ja vaatimuksena systemaattiseen toimintaan.
TAULUKKO 4. Tehokkaan toiminnan alaluokat
Menetelmiit 17 16 %
Prosessit 41 39 %
Tavoitteellisuus 42 40 %

Taulukko 4 kuvaa myoOs miirillisesti tehokkuuteen liittyvid keskeisid teemoja, jotka

alaluokkien ryhmittelyn myotd selvimmin erottautui. Merkittivimmit kokoavat luokat

muodostuivat prosesseihin ja tavoitteelliseen toimintaan viittaavista ilmauksista, joita kdyn

seuraavissa alaluvuissa tarkemmin lépi (taulukko 5).

TAULUKKO 8. Tehokkuus laadukkaan palvelun keskiossi

Prosessit Prosessikuvaukset
Prosessin mukainen toiminta Poikkeamaprosessien laadukas
kisittely
Seurantaprosessi
Sitoutuminen tilaajan kiytint6ihin | Sitoutuminen yhteiseen arviointiin
tilaajan kanssa
Sitoutuminen tilaajan informointiin
Tavoitteellisuus Tavoitteellisuus tyoskentelyssi Vaikuttavuus
Tavoitteiden méadrittely
Tuotokset Aktiivinen itsendisempi asiakas
Tuettu asiakas
Tuotosten mittaaminen ja raportointi
Menetelmiit Asiakas- tai laadunhallintajirjestelmi
Joustavat ja monipuoliset menetelmat
6.1.1. Tehokkaat prosessit

Tarjouspyynnoissd tilaaja edellytti erilaisten prosessien kuvaamista ja prosessin mukaista

toimintaa. Toisaalta tilaaja edellytti sitoutumista tiettyihin kiyténtoihin, jotka vaativat riittavad

informointia tilaajan suuntaan tai usein edellytettiin myos pelkkdéd yhteistyohon sitoutumista.
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Informointiin liittyvissd vaatimuksissa korostui vaatimus informoinnin sidinnollisyydestd ja

midraaikojen noudattamisesta.

Palveluntuottajalta edellytettiin sitoutumista myos tilaajan laadunseurantamenetelmiin seki
yhteiseen arviointitydskentelyyn. Sitoutumista vaadittiin 1&hinnd konkreettisten ja teknisten

vaatimusten kautta.

Sopimuksen toimivuutta ja palvelun laatua seurataan Tilaajan ja Palveluntuottajan
valisissd seurantakokouksissa tai raporteista, jotka Palveluntuottajan tulee Tilaajan

pyynnostd kohtuullisessa mddrdajassa toimittaa sopimusyhteyshenkilolle. (D55, 55:5)

Palvelun laadun todentamiseksi ja seuraamiseksi Tilaaja ja Palveluntuottaja
kokoontuvat aina tarvittaessa, mutta kuitenkin vdhintddan kerran vuodessa. (D57,

57:11)

Tilaaja seuraa erilaisin laadunvalvontamenetelmin palveluntuottajan toimintaa niin
palvelutoiminnan ja palvelun tason kuin laskutuksen oikeellisuuden osalta.
Palveluntuottaja sitoutuu pyydettiessd antamaan selvityksen toiminnastaan tilaajalle

sovittuun mddrdaikaan mennessd. (D97, 97:3)

Toisaalta prosesseihin liittyen korostui vaatimus tiettyyn laatutasoon, jota tarjoajalta
edellytettiin vaatimalla erilaisten standardien mukaista toimintaa. Tarjoajan tuli sitoutua
kansalliseen tai kansainvéliseen tai voimassa olevaan laatusuositukseen ja ylimalkaisemmin

ilmaistuna tarjota yleisen tason mukaista palvelua.

Pystyyko talouden toimija esittimdcdn riippumattomien laitosten antamia todistuksia
siitd, ettd talouden toimija tayttdd tiettyjen laadunvarmistusstandardien vaatimukset

(D73,73:1)

Kolmantena prosesseihin liittyvénid teemana ndyttdytyivét ilmauksiin liittyvét poikkeamien
kisittelyd koskevat vaatimukset, joissa myos korostui teknisesti etukiteen méiiriteltyjen

yksityiskohtaisten menettelyohjeiden kuvaaminen.
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Palveluntuottajan  on  oma-aloitteisesti  annettava  tiedot  havaitsemistaan
palvelupoikkeamista tilaajalle viipymdittd ja viimeistddn yhden (1) arkipdivdin kuluessa

poikkeaman havaitsemisesta. (D24, 24:5)

Tilaajan odotettiin pystyvdn kuvaamaan erilaisten poikkeamien ja ennakoimattomien
tilanteiden hallitsemiseen liittyvédt toimenpiteet. Dokumentointivaatimus liittyi myds
poikkeamien hallintaan ja tilaaja odotti informointia ja raportointia kaikista poikkeamista.
Yksityisen markkinan kielen mukaisesti tarjouksissa vaadittiin kuvaamaan reklamaatioiden
késittelyd ja esimerkiksi toiminnan kehittamisté niiden pohjalta. Poikkeamaprosessiin liittyvien
vaatimusten lisdksi seurantaprosesseihin liittyvdt vaatimukset muodostivat toisen tiettyyn
prosessiin kohdistuvien ilmausten pddluokan. Seurantaa tuli kohdistaa erityisesti asiakkaan

tilaan ja suunnitelmien ajantasaisuuteen seké yleisesti palvelun laatuun.

6.1.2. Tavoitteellinen ja vaikuttava palvelu

Tavoitteellisuus madrittyi toiseksi tehokasta toimintaa madrittaviksi yldkisitteeksi, joka kokosi
erilaiset tehokkaaseen ja tavoitteelliseen toimintaan liittyvit alaluokat yhteen. Tavoitteellisuus-
vaade ilmenee monella eri tavalla tarjouspyynnéissa. Palvelulla yleisesti, toimintayksikossa,
tyoskentelylld, asiakkaalla, palveluajalla, toimittajan ja tilaajan viliselld yhteistyolld tulee olla
tavoitteensa. Tavoitteellisuuteen liittyvit ilmaukset muodostivat kaksi keskeistd alaluokkien
ryhmidd, joista ensimmdinen sisdlsi tavoitteelliseen ja vaikuttavaan toimintaan liittyvit
ilmaukset ja toinen tuotoksiin keskittyvidt ilmaukset. Tavoitteellinen tyoskentely ja
tavoitteellisuus itsessddin madrittyivit keskeiseksi alaluokaksi siséltden yhteensd 69
alkuperiisilmausta. Tavoitteet tulivat teksteissd erittdin vahvasti esiin. Tilaaja edellytti useasti
tavoitteellista tyoskentelyd ylipdatddn ja palveluiden tavoitteita sanoitettiin  paljon.
Tavoitteellisuus liittyi monessa ilmauksessa ldheisesti asiakkaan aktivointiin ja ndmé teemat
limittyividt vahvasti toistensa kanssa. Tavoitteiden huomioimista painotettiin yksilollisten
suunnitelmien tekemisessd, menetelmien valinnassa sekd koko toiminnassa ja sen
suunnittelussa. Ylipddtddn tavoitteita nostettiin teksteissi toistuvasti esiin haluttua toimintaa
kuvattaessa. Palvelun tavoitteita midriteltiin ja toistettiin uudelleen ja uudelleen jopa saman

tarjouspyynnon sisalla.

Asukkaalle annettavat palvelut ovat suunnitelmallisia ja tavoitteellisia (D45, 45:6).
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Ldhtokohtana on, ettd palveluntarjoaja etsii ja toteuttaa parhaat keinot, joilla

varsinaisen palvelun tavoite saavutetaan (D81, 81:4)

Tdamdan lisdksi palveluntuottaja voi vapaasti suunnitella ja tuottaa palvelua
sisdllollisesti ja toimintatavoiltaan siten, ettd se johtaa asetettuun tavoitteeseen (D83,

83:2)

Tavoitteellisuuden vaatimus sindnsd ei ole ylldttdvdd, silld sosiaalityon tulee jo
sosiaalihuoltolainkin mukaan tdhdatd asiakkaan kanssa sovittuihin tavoitteisiin (1301/2014, §
39). Kuitenkin valtaosin tdmidn luokan ilmaukset ovat toiminnalle ja palvelulle asetettuja
tavoitteita, joissa pyritddn aktivoimaan asiakasta ja saavuttamaan tuloksia, jotka yleensd
viittaavat astetta itsendisempiddn selviytymiseen. Asiakas ndyttdytyy ilmauksissa vahvasti
aktivoitavana objektina, jota viedddn tavoitteisiin. Tavoitteen saavuttaminen on tédrkeintd,

keinojen valinnassa palveluntuottajalla on mahdollisuus hyddyntdd omaa ndkemystédén.

Ldhtokohtana on, ettd palveluntarjoaja etsii ja toteuttaa parhaat keinot, joilla

varsinaisen palvelun tavoite saavutetaan. (D81, 81:4)

Tyollistymistd edistdvid palveluja jdrjestetddn ainakin 5 pv/henkilo. Palvelun voi
toteuttaa ryhmdpalveluna ja palvelu voidaan toteuttaa yhteistyossd muun palvelun
jdrjestdjdn kanssa. Tamdn lisdksi palveluntuottaja voi vapaasti suunnitella ja tuottaa
palvelua sisdllollisesti  ja toimintatavoiltaan siten, ettd se johtaa asetettuun

tavoitteeseen. (D83, 83:2)

Tilaaja edellytti myos vaikuttavuuden sddnnollistd arviointia ja jossain kohti my0s
vaikuttavuustavoitteen —maédrittelyd. Vaikuttavuus termind nousi esiin  seitsemissd
tarjouspyynnossid. Seuraavassa suorassa lainauksessa vaadittiin palvelun vaikuttavuuden

jatkuvaa vahvistumista ja siind vaikuttavuutta on konkreettisesti madritelty.

Palvelun tulee olla nousujohteista siten, ettd asiakas kykenee osallistumaan
tyotoimintaan useampana pdivind viikossa kuin ensimmdisen jakson alussa, pystyy

siirtymddn vaativampiin tehtdviin tai aloittaa tyokokeilun tai palkkatuetun tyon.
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Ohjatun vertaisryhmdn asiakas pystyy siirtymddn ryhmdmuotoisesta toiminnasta

tyopaikalla tapahtuvaan tyotoimintaan. (92:5)

Tyollistymistavoite: 80 % kisdlliopiskelijoista tyollistyy vdlittomdsti koulutuksen
jdlkeen Oppimistavoite: 80 % kisdlliopiskelijoista saavuttaa henkilokohtaisessa

opiskelusuunnitelmassa asetetut tavoitteet (D34, 34:2)

Edelld mainituista ensimmdisessd on maédritelty vaatimus vaikuttavuuden asteittaisesta
kasvamisesta ja toisessa on numeerinen vaikuttavuustavoite mééritelty. Vaikuttavuuteen
liittyvid ilmauksia on hyvin vihédn, mutta ne on konkreettisemmalla tasolla mééritelty kuin
esimerkiksi toiminnan tavoitteisiin yleisesti liittyvdt. Vaikuttavuustavoitteet on nidissd
maidritelty ulkoapdin, eikd asiakkaan rooli vaikuttavuuden maédrittelyssd nayttdydy

merkittidvana.

6.1.3. Palvelun tuotoksena aktiivinen ja itsendisempi asiakas

Tavoitteellisuuteen liittyvin toisen yldluokan muodostivat tuotoksiin keskittyvét ilmaukset,
joissa on kuvattu palvelun haluttuja seurauksia ja aikaansaannoksia. Ndma liittyvit olennaisesti
myds vaikuttavuuteen, mutta edelld tarkastelin niitd ilmauksia, joissa vaikuttavuus on termini
mainittu. Tavoitteelliseen toimintaan liittyen teksteissd nousi toisaalta esiin 33 pelkistettyjen
ilmausten muodostamaa erillistd luokkaa, joissa asiakas médrittyi joko aktivoitavaksi tai
huolenpitoa tarvitsevaksi sekd toisaalta luokkia, jotka liittyivédt tuotosten ja suoritteiden

mittaamiseen, raportointiin ja arviointiin. Nditd pyrin avaamaan seuraavaksi.

Olen tdssd analyysissa padtynyt sijoittamaan myos aktivoitavan asiakkaan tuotoksiin liittyvdan
yldluokkaan, silld tidssd asiakas ndyttdytyy vahvasti toiminnan kohteena, jota palvelun avulla
pyritddn aktivoimaan oikeaan suuntaan. Tilaajan teksteissd asiakasta pyritddn aktivoimaan
tarjoamalla aktiivista arkea, tukemalla sosiaalisia suhteita ja parantamalla asiakkaan
toimintakykyé. Asiakkaan aktivointi on tutkimuksen kannalta erityisen merkittdavd alaluokka,
joka sisdltda 68 erilaista alkuperdisilmausta. Tavoitteena on, ettd asiakas pédsee siirtymaian
seuraavaan vaiheeseen, jossa riippuvuus on pienempii. Asiakas ndyttdytyy vahvasti kohteena,
jota ohjataan ja opastetaan harjoittelemaan itseniisti selviytymistd. Kuntoutuksessa tavoitteena

on aktivoida asiakasta siirtyméddn kevyemmidn tuen muotoihin, sosiaalisen kuntoutuksen
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tavoitteena on edistdd asiakkaan omatoimisuutta, tyollisyyspalveluiden tavoitteena asiakasta
aktivoidaan tyOnetsintddn ja lomaluentojen tulee edistdd oman fyysisen tai psyykkisen
terveyden edistimistd. Aktivoinnin yhteydessd ilmauksissa on siis vahvasti ldsnd myos
tavoitteellisuus. Tavoitteellisuuden tulkitsen liittyvin taloudelliseen vaikuttavuuteen eli
tehokkuuteen, joten aktivoinnin korostumisen taustalla ndyttdi vaikuttavan enemmén talouden

ja markkinoiden kieli kuin esimerkiksi koettu laatu.

Palvelun tulee olla ratkaisukeskeistd, kannustavaa ja asiakkaan aktiivista toimijuutta

tukevaa. (D1, 1:25.)

Kuntoutuksen tavoitteena on auttaa asiakasta toimimaan mahdollisimman itsendisesti

Jja luomaan yhteys asuinalueen paikallisiin palveluihin. (D9, 9:45.)

Tavoitteena on, ettd lomalainen aktivoituu parantamaan omaa psyykkistd, fyysistd ja
sosiaalista hyvinvointiaan ja voimaantuu loman aikana sekd saa tukea arjessa

Jjaksamiseen. (D17, 17:18.)

Ohjatun vertaisryhmdtoiminnan tavoitteena on ehkdistd asiakkaan syrjdytymistd ja
vihentdd aktivoitumisen esteitd, tukea arkitoiminnoissa ja eldmdn pddmdcdrien

loytdmisessd. (D102, 102: 5)

Hoito ja huolenpito toteutetaan kuntouttavalla tyootteella ylldpitien ja edistden
asukkaan itsendistd selviytymistd ja toimintakykyd sekd osallisuutta asumisyhteisoon.

(D45: 45:3.)

Aktivoitavan asiakkaan kanssa limittdin miirittyy alaluokka, jossa asiakas niyttdytyy
huolenpitoa vaativana kohteena. Tdssd asiakasméiirittelyssd korostuu huolenpito, neuvonta ja
tukeminen, eikd aktivointipyrkimykset ole siind miérin vahvoja kuin aktivoitavan asiakkaan
alaluokassa olevissa ilmauksissa. Kuitenkin my0s tdssd luokassa  asiakkaan
aktivoimispyrkimykset ovat monin tavoin ldsnd. Tdma luokka on merkityksellinen myos
ilmausten lukumééralld mitattuna. Tilaaja vaatii ndissd ilmauksissa asiakkaan tukemista arjen
hallintaan liittyvissd asioissa ja muissa eldminhallintaan liittyvien taitojen harjoittelussa.
Keskeinen titd alaluokkaa yhdistdvd tekemistd kuvaava termi on tukeminen, joka esiintyy

ilmauksissa 27 kertaa.
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Palveluntuottaja ohjaa/neuvoo asiakasta kdyttovarojen kdytossd asukkaan kanssa

vhdessd sovitulla tavalla, joka on kirjattu hoito- ja palvelusuunnitelmaan. (D57, 57:48)

asiakkaan tarvitsema neuvonta, ohjaus ja tuki taloudellisten etuuksien hakemiseksi
asumisjakson aikana (esim. Kelan tuet: asumistuki, eldke-etuudet, hoitotuki) (D9,

9:121)

6.1.4. Tehokkaan toiminnan mittaaminen, arviointi ja dokumentointi

Tehokkaan  toiminnan  tuotoksiin  liittyivdt toisena  isompana  kokonaisuutena
kustannustehokkuuteen sekd suoritteiden ja tuotosten arviointiin liittyvédt ilmaukset.
Mittaamista ja arviointia pyrittiin kohdistamaan tuotoksista esimerkiksi pddtoksiin ja
laatutuloksiin. Suoritteina vaadittiin asiakasajan, asiakassuunnitelmien ja asiakkaalle annetun
tuen mittaamista. Tuotosten raportointiin sisiltyivit yhteenvedot tavoitteiden saavuttamisesta
ja lopputuloksista. Sopimuksen mukaisen toiminnan toteutumisesta vaadittiin myos

raportointia:

Palveluntuottajan omatyontekijid raportoi tilaajalle aktivointisuunnitelman sekd

asiakaskohtaisen sopimuksen toteutumisesta. (D92, 92:11)

Erilaisia mittareita saatettiin yksiloida liittyen kuntoutumiseen tai asiakasaikaan liittyen.

Palveluntuottajalla on kdytossddn kuntoutumisen seurantaan toimintakykymittari
(esim. mielenterveystyon RAI). Vakuutatteko, ettd vaatimus toteutuu? Kylld Lataa tdhdn
selvitys kaytettdvdstd mittarista (D9, 9:4)

Palveluntuottajalla on kdytossddn jdrjestelmd avustamiseen kdytettdvin —ajan

seurantaan (D52, 52:2)

Tavoitteiden toteutumisen arviointi ja raportointi ovat keskeisid tavoitteellisen toiminnan
luokassa. Tilaaja on  maddritellyt kahdessa tarjouspyynndssd  erikseen  myds

selvitysvelvollisuuden niissid tapauksissa, kun tavoitetta ei saavuteta. Lisdksi alla olevassa
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esimerkissi tilaaja my0s velvoittaa poistamaan ne asiakkaat palvelun piiristd, joiden kohdalla

tavoitteen saavuttaminen ei ndytd todennikoiseltd.

Palveluntuottajan on lisdiksi poistettava Asiakas palvelun piiristd ja Palveluntuottajan
on laadittava Asiakkaasta raportti Ostajalle, jos....
- Asiakas ei osoita palveluntuottajan ahkerasta motivoinnista huolimatta kiinnostusta tai

aktiivisuutta oman tyollistymisensd tai tilanteensa selvittidmisen suhteen (D86, 86:3)

Tehokkaaseen toimintaan linkittyi teksteissd vahvasti myO0s erilaiset
dokumentointivaatimukset. Dokumentoinnissa korostui erityisesti systemaattisuus. Arvojen,
asiakkaan toiveiden, vastuiden, palvelun seurannan, suunnitelmien ja tavoitteiden
dokumentointivaatimukset toistuivat teksteissd. Dokumentointivaatimukset olivat pddosin
normatiivisia ja vain kahdessa tarjouspyynnossd oli vaatimuksena kuvata erikseen
dokumentointikdytinteitd tarjoajien vertailua varten. Enimmékseen dokumentointivaatimukset

liittyvit asiakassuunnitelmiin ja poikkeamiin.

6.1.5. Tehokkaat tyoskentelymenetelmit

Nyt kun tavoitteellisuuteen ja prosesseihin liittyvit tehokkuuden luokat on purettu, kdyn ldpi
vield menetelmiin liittyvid vaatimuksia. 21 alkuperdisilmauksessa mainittiin vaatimus
tietynlaiseen jarjestelmidn. Jirjestelmédd vaadittiin yleensd ylipdadtddn laadunhallintaan tai
asiakashallintaan liittyen. Muissa menetelmiin liittyvissd ilmauksissa menetelmiltd vaadittiin
joustavuutta, monipuolisuutta ja suunnitelmallisuutta. Jossain kohden menetelmi vaatimuksia

oli kuvattu tarkemmalla ja konkreettisella tasolla, kuten seuraavassa esimerkissa:

ensisijaisesti odotamme kohderyhmdici aktivoivia ja uudenlaisten
tyollistdmisratkaisujen pohdintaan stimuloivia valmennuksia ja tapahtumia; esim.
ideapajat, HUB —tyyppiset teemalliset vuorovaikutteiset (yritykset/elinkeinotoimijat/
tyonhakijat), rekrytointimessut, perinteisemmistd valmennussisdlloistd tietotekniikan

perusteet, mahdollisesti kaupan alan tieto/taitovaatimuksista palvelumuotoilun

perusteet, verkkokaupan perusteet (D81, 81:6)
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Tavoitteelliseen tyoskentelyyn sisdltyy aina erilaisten menetelmien kdytto, kuten
esimerkiksi verkostokartta, riittdvin vanhemmuuden arviointia ja vuorovaikutusta

tukevat menetelmdt (D74, 74:25)

Kaiken kaikkiaan menetelmissidkin médrittely jdi melko ympéripyoreille tasolle.

6.2. Laatu asiakaslidhtoisyyteni

Asiakasldhtoisyyden kautta laatu méadrittyi vahvimmin kahdessa eri ulottuvuudessa, toisaalta
vaatimuksena huomioida asiakkaan tilanne, ominaisuudet, toimintakyky ja vakaumus seki
toisaalta ilmauksina, jotka olen sisillyttinyt yldkisitteeseen laadukas palvelutuote (taulukko

6). Seuraavaksi tarkastellaan nditd yksityiskohtaisemmin.

TAULUKKO 6 Laatu asiakaslidhtoisyyden nikokulmasta

Asiakaslahtoisyys Ominaisuuksien huomiointi

Tilanteen huomiointi

Toimintakyvyn huomiointi

Laadukas palvelutuote Asiakaspalaute

Asiakastyytyviisyys

Laadukas toimija

Oikein kohdennettu palvelu

Palvelukuvaus

Palvelun ominaisuudet

Yksilollinen palvelu
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6.2.1. Asiakkaan lihtokohtien huomiointi

Uuden julkisjohtamisen kielessdkin usein toistuva asiakasldhtisyys oli vahvasti ldsnd
teksteissd ja asiakkaan huomiointi esiintyi jokaisessa tarjouspyynnossd. Palvelua
suunniteltaessa ja toteutettaessa tarjoajan odotettiin huomioivan asiakkaan iidn, sukupuolen ja
asuinpaikan. Toisaalta vaadittiin my6s asiakkaan tilanteen huomioimista ja sithen
perehtymistd. Tilanteen yhteydessd usein toistuva termi oli kokonaisvaltaisuus ja kiytettiin
myoOs termid ldhtotilanteen kartoitus. Asiakkaan tilanteen huomiointi oli usein yleisend
normatiivisena vaatimuksena vailla sen kummempaa tarkennusta. Asiakkaan tilanteen
kartoitukseen yhdistyi teksteissd myOs tavoitteenasetanta, jossa tilannekuva maédrittyi tietyksi
lahtotasoksi, johon tavoite voidaan suhteuttaa ja sen toteutumista seurata. Pddosin
tilannekartoitukselle ei esitetd juurikaan konkreettisia vaatimuksia, vaan liikutaan hyvin

abstraktilla tasolla:

Asiakkaan palvelujaksolle mdidritellddn tavoitteet ja sisdlto aina asiakkaan tilanne ja

ldhtokohdat huomioiden. (D1, 1:30)

Seuraavassa esimerkissid ldhtotilan arvioon yhdistyy my0s palvelutarpeen ja motivaation

madrittely:

Kartoituksessa palveluntarjoaja arvioi asiakkaan tilanteen, palvelutarpeen ja

motivaation. (D81, 81:1)

Seuraavassa esimerkissid kartoitus on laaja-alainen seki taakse- ettd eteenpdin suuntautuva:

Kuntoutussuunnitelman perustaksi kerdtddn perustietojen ja sairaushistorian lisdksi
tietoja asiakkaan eldmdstd: ihmissuhteista, tulevaisuuden suunnitelmista, toiveista ja

tavoitteista, eldmdn historiasta, tyostd, harrastuksista jne. (D9, 9:41)

Myos asiakkaan toimintakyvyn huomiointi nousee teksteissdé normatiivisesti esiin
vaatimuksena huomioida asiakkaan valmiudet toimintojen jirjestamisessd. Tosin joukossa on

myos tarjouspyyntdjd, joissa vertailussa kiinnitetddn huomiota juuri asiakkaiden valmiuksien
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huomiointiin, mutta tdmikin kytkeytyy tavoitteiden saavuttamisen todennédkoisyyteen, eiki

asiakkaan huomioimiseen itseisarvoisesti:

Tarjousten arvioinnissa kiinnitetddn ensisijaisesti huomiota valmennuksen tavoitteiden
toteutumismahdollisuuksiin sekd palvelua kdyttivien asiakasryhmien valmiuksien

huomioimiseen. (D41, 41:1)
Teksteissd asiakkaan toimintakyvyn huomioimiseen yhdistyi my0Os osallistuminen, jonka
vahvistamisessa toimintakyky tuli huomioida. Vain kahdessa tarjouspyynndssa nostettiin esiin

asiakkaan taustan ja vakaumuksen huomioimiseen liittyvid vaatimuksia:

henkilokohtaisen vakaumuksen ja kulttuurisen erilaisuuden kunnioittamista (D57,

57:16)

Lomaryhmdn tausta otetaan huomioon loman ohjelmaa suunniteltaessa. (D17,17:37)

6.2.2. Laadukas palvelutuote

Laadukas palvelutuote ylidluokan alle yhdistyividt alaluokkien kaksi paddryhmii, joista
ensimmadiseen sisiltyi laadukkaaseen toimijaan liittyvid ilmauksia. Pddosin asiakasldhtoisyys

madrittyi toimijaan liittyvind normatiivisina vaatimuksina (26 alkuperdisilmausta).

Palveluntuottajalta odotettiin tiettyjen arvojen toteuttamista, kuten asumiseen liittyvissd

palveluissa erityisesti yksityisyyden kunnioittamista (6 alkuperdisilmausta):

Uudesta eldmdnympdristostd muodostuu asukkaan koti, jossa asukkaalla on oikeus

vksityisyyteen ja itsemddrddmisoikeuteen (D57, 57:28)

Palveluntuottajan odotettiin ymmaértdavin laatua asiakkaan nakokulmasta ja toisaalta arvojen

dokumentointivaatimuksia esiintyi myos viidessi eri tarjouspyynnossa.

Toimintayksikon arvot ja toimintaperiaatteet sekd johtamisen vastuut ja valtuudet

on kirjallisesti mddritelty. (D2, 2:9)
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Arvojen dokumentointia konkreettisempiin vaatimuksiin ei juurikaan péisty, vaikka toiminnan
vaadittiin olevan arvojen mukaista ja arvojen vilittyvin toimintaan. Yhdessi tarjouspyynnossi
kuitenkin arvojen toteutumista painotetaan aivan erityisesti ja myos aktivointipyrkimykset ovat

tekstista tulkittavissa.

Arvot vdlittyvit asukkaan omatoimisuuden tukemiseen, voimavaralihtoiseen ja
toimintakykyd ylldpitdvidn toimintaa sekd asukkaan turvallisuudesta huolehtimiseen.

(D57, 57:15)

Samaisessa tarjouspyynndssa palveluntuottajaa vaaditaan vertailua varten kuvaamaan erikseen:
- miten toimintaa ohjaavat arvot ja periaatteet toteutetaan (D57, 57:3)

- miten itsemddrddamisoikeus ja osallisuus mahdollistetaan. (D57, 57:4)

Kolmessa muussakin vaaditaan konkreettisia kuvauksia tavasta, jolla kohderyhmid on

huomioitu, mutta arvojen toteutumisen konkreettisia kuvausvaatimuksia ei juurikaan esiinny.

Uudistusmielisyys ja kyky sopeutua muutoksiin ovat myos laadukkaaseen toimijaan liittyvid

vaatimuksia. Uusiutumispyrkimykset ovat teksteissa tulkittavissa itseisarvoisesti tiarkeiksi.

Toimittajalta edellytetddn lisdksi kykyd sopeutua muuttuvaan toimintaympdristoon
sekd mahdollisuutta hyodyntdd uusia palveluratkaisuja sekd joustavaa sopeutumista

olemassa olevien sekd tulevaisuuden teknologioiden hyodyntdimiseen. (D88, 88:7)

Laadukas palvelutuote yldluokassa asiakaspalautteeseen ja asiakastyytyvéisyyteen liittyvit
ilmaukset ja alaluokat sisiltavit erilaisia vaatimuksia keritd ja mitata asiakkaiden arvioita ja
palautteita palvelusta. Tarjoajalta vaaditaan asiakaspalautteen kerddmisti tai sen kerddamisti ja
raportoimista tilaajalle. Osassa tarjouksia vaaditaan palautteen yhteistd ldpikdyntid tilaajan
kanssa. Suurimmassa osassa tarjouksia vaaditaan tarjoajalla olevan asiakaspalautejirjestelma,

mutta sen hyddyntamisvaatimuksia on sanoitettu hyvin eritasoisesti.

Palveluntuottajan on seurattava palvelun laatua asiakaspalautejdrjestelmdnsd avulla.

(D24, 24:6)
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Palveluntuottaja  kerdd asiakaspalautetta ja se dokumentoidaan. Palautetta
hyodynnetddn toiminnan kehittimisessd. Palautteista ja tehdyistd toimenpiteistd
tehdddn yhteenveto. Yhteenveto toimitetaan tilaajalle vuosittain toimintakertomuksen

vhteydessd. (D45, 45:23)

Palveluntuottajalla on palautejirjestelmd, jonka avulla palveluntuottaja kehittdd

toimintaansa. (D2, 2:16)

Toisaalta omavalvontasuunnitelman sisdltod koskevassa Valviran médrdyksessd on médritelty,
ettd palautteen kisittely ja sen hyddyntiminen olisi kirjattava omavalvontasuunnitelmaan.
Kahdessa tarjouksessa viitataan suoraan tdhdn maidrdykseen ja velvoitetaan tarjoajaa
noudattamaan sitd. Olen sisdllyttanyt sen vain yhden kerran aineistoon. Eri asteiset vaatimukset
palautteen kerddmiseen liittyen ovat kuitenkin hyvin ldhelld titd suositusta ja nédin ollen ldhelld

minimivaatimusta.

Omavalvontasuunnitelmaan on kirjattava, miten yksikossd kerdtddn palvelujen
sisdltoon, laatuun, riittdvyyteen ja asiakasturvallisuuteen liittyvdd palautetta, miten sitd

kdsitellddn ja miten palautetta hyodynnetddn toiminnan kehittimisessd. (D6, 6:16)

Asiakastyytyvidisyyteen  liittyvdat  ilmaukset ovat hyvin  samansuuntaisia  kuin
asiakaspalautteeseen liittyvit. Tilaaja odottaa asiakastyytyviisyyden sddannollistd mittaamista
tai seuraamista sekd raportointia. Asiakastyytyvéisyyteen liittyvien vaatimusten kohdalla ei
kuitenkaan esiinny juurikaan sen hyoddyntdmiseen liittyvid vaateita, vaan ldhes kaikissa

ilmauksissa riittdd itse mittaaminen.

Toimipaikka seuraa asiakastyytyvdisyyttd ja tekee yhteenvedon sekd raportoi tuloksista

tilaajalle vuosittain ja erikseen sitd pyydettdessd. (D52, 52:7)

Laadukkaaseen palvelutuotteeseen sisdltyy myos kohdennettu palvelu -luokka, johon olen
koostanut erilaisia palvelun riitidlointiin ja tarvevastaavuuteen liittyvid ilmauksia. Seuraavaksi
kuvaan teksteissd vilittyvid oikein kohdennettuun palveluun liittyvid vaatimuksia. Palvelun
kohdentaminen tehokkaasti nayttaytyy tekstissé erilaisina palvelupaketteina ja -tasoina, jotka
pyritddn rakentamaan juuri siihen tarpeeseen, joka asiakkaalla on. Nidin viltetdin tietynlaisen

ylipalvelun riski ja sdilytetddn my0s toiminnan tehokkuus. Palvelun tulee soveltua asiakkaan
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tavoitteisiin. Palvelut tulee kohdentaa my0s oikealle kohderyhmaiille ja koko palvelurakenne on
suunniteltava tarpeiden mukaan. Asiakkaan tarpeet palvelun suunnittelun ja toteutuksen
lahtokohtana madrittyy myos alkuperdisilmausten maidrdn perusteella merkittdvéksi

alaluokaksi.

Minikilpailutukseen pddstikseen yrityksen on sovelluttava mahdollisimman hyvin

asiakkaan tarpeiden mukaiseen palvelutuotantoon. (D22, 22:3)

Valmennuksen tavoitteet, sisdlto ja kesto rddtdloidddn asiakkaan tarpeiden mukaisesti

Jja toteutetaan asiakkaan asuinpaikkakunnalla. (D26, 26:11)

tavoitteet ja erilaiset kohderyhmdit on otettu erittdin hyvin huomioon 10 pistettd (D41,

41:4)

Tarjouspyynnon kohteena on palveluasumisen neljid (4) eri palvelutasoa, jotka

perustuvat vaikeavammaisten henkiloiden palvelutarpeeseen. (D52, 52:17)

Sopimuskauden aikana palvelu hankitaan luettelossa olevilta palveluntuottajilta
asiakkaan yksilolliseen tarpeeseen perustuen tilaajan tarpeen ja sopimuksen mukaisin

ehdoin (D102, 102:8)

Yksityisen markkinan kieli on vahvasti ldsnd myds tarpeista puhuttaessa. Palvelutuotanto,
palvelun raitilointi ja palvelutasot kuvastavat markkinaterminologiaa, johon asiakkaan tarpeet

linkittyvit.

Laadukkaaseen palvelutuotteeseen liittyy myos palvelukuvaus-luokka, jonka ilmauksia
yhdistivit erdinlaiset palvelun sisdllon kuvaamiseen ja kuvauksen noudattamiseen liittyvét

ilmaukset. Tdhédn luokkaan siséltyi yhteensd 26 alkuperdisilmausta.

Kevyimmilldén tarjoajalta odotettiin jonkinlaisen dokumentoidun toimintasuunnitelman

olemassa oloa.

Yksikolld on kirjallinen toiminta-ajatus ja toimintasuunnitelma, joka on liitettdvi

mukaan tarjoukseen. (D57, 57:1)
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Etenkin lomapalveluissa tarjoajan odotettiin kuvaavan sisiltod hyvinkin yksityiskohtaisesti:

Kuvaile lomatyypissd tarjottava luennon sisdlto ja luennon pitdjdan asiantuntemus.
Kuvaile lomapaikan kaikki muu mahdollinen vapaa-ajanohjelma, johon lomalaiset
voivat osallistua ryhmdn ohjelman lisiksi joko ilmaiseksi tai pientd maksua vastaan.
Ilmoita hinnat. Maksuton ja maksullinen ohjelma merkattava selkedsti malliohjelmaan.
Kuvaile lomatyyppiin kuuluva mittauttava kuntotesti ja siihen kuuluva palautetilaisuus.

Kuvaile lomatyyppiin kuuluva hyvinvointipalvelu. (D17, 17:62)

Tavoitteellisuus on voimakkaasti mukana my0s palvelun kuvaamiseen liittyvissd

vaatimuksissa.

Toteuttamissuunnitelmassa avataan valmennuksen sisdlto, kdytettdvit menetelmdit ja

niiden perustelut kohderyhmdin tarpeet ja tyollistyminen huomioiden. (D25, 25:2)

Sitoutuminen palvelukuvauksen noudattamiseen liittyvit vaatimukset korostavat sitoutumista

esitettyihin kuvauksiin, minki tulkitsen erddani sopimuksellisuuden ilmentyminai teksteissi.

Palveluntuottaja  sitoutuu  tdyttimddn  kaikki  tarjouspyynnon  mukaisessa
palvelunkuvauksessa mainitut sisdlto- ja laatukuvaukset. Lisdksi palveluntuottaja on

sitoutunut tarjoamaansa laatuun tarjouksen ja sen liitteiden mukaisesti. (D64, 64:1)

Olen eritellyt palvelutuotteen alaluokaksi palvelun ominaisuudet -luokan, jossa ilmauksia
yhdistdd normatiiviset haluttua ja laadukasta palvelua kuvaavat ilmaukset. Niitd ilmauksia on
yhteensd 58 kappaletta. Oma tyontekijdsuhde ja siihen liittyvidt vaatimukset nousevat
suurimmassa osassa tarjouksia yhdeksi laadukkaan palvelun kriteeriksi. Omalle tyontekijélle
liitettdavit vaatimukset ovat eritasoisia vaihdellen tyontekijan nimedmisestd aina tyontekijélle
tarkkaan maddriteltyihin tavoitteisiin. TyOntekijdlle madrittyy erilaisia rooleja, kuten
esimerkiksi tukija, tiedonkulusta huolehtija, kdytdnnon asioiden hoitaja, ohjaaja ja arvioija.

Arvioinnin kautta myo6s tima alaluokka kytkeytyy tavoitteellisuuteen.

asiakkaalle nimetddn asumisyksikossd hdnen asioistaan vastaava oma tyontekiji (D9,

9:113)
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Asukkaalle nimetddn omatyontekiji Asukkaalle tulee nimetd oma tyontekijd, joka
ensisijaisesti tukee asukkaan arkea ja jonka kanssa asukkaalla on mahdollisuus
kahdenkeskisiin keskusteluihin. Omahoitajan/-ohjaajan poissa ollessa muu henkilosto

huolehtii tdstd tehtdvdstd. (D57, 57:42)

Palveluntuottaja nimedd asiakkaalle omatyontekijin, joka ohjaa ja arvioi asiakkaan

tyotoiminnan kehittymistd yhdessd yksilovalmentajan kanssa. (D92, 92:8)

Halutun kaltaisen palvelun ominaisuuksiin liittyi myds vaatimukset turvata pysyvyyttd
erilaisilla konkreettisilla médéarayksilld. Suurimmaksi osaksi palvelun ominaisuuksiin liittyvét
vaatimukset olivat kuitenkin hyvin abstraktilla tasolla, mika jétti hyvin tulkinnanvaraiseksi sen,
miten ominaisuuksien toteutuminen kdytinnOssd varmistetaan. Palvelun odotettiin olevan
muun muassa huolellisesti tuotettua, monipuolista, laadukasta, kustannustehokasta,

tarkoituksenmukaista, 1ihelld saatavilla olevaa ja asiakasldhtGisti.

Palveluntuottajan tulee olla yhteistyokykyinen ja sen toiminnan tulee olla

laadukasta, luotettavaa ja vastuullista. (D74, 74:37)

Aktivointiulottuvuus ndyttaytyy myos palvelun ominaisuuksiin linkittyen.
Merkityksellisyyden ja motivoinnin vaatimukset ovat myos laadukkaaseen palveluun teksteissa

liittyvid elementteja.
kaupunki edellyttdd, ettd palveluntuottajat tarjoavat aktiivista arkea (suunnitelmallinen
toiminta), joka sisdltdd toimintakyvyn ylldpidon, taitojen vahvistamisen ja

merkityksellisen arjen. (D57, 57:44)

Kartoituksessa palveluntarjoaja myos motivoi asiakasta jatkamaan varsinaiseen

palveluun. (D81, 81:2)

Myos vaatimukseen eldmyksellisestd palvelusta on kytketty tavoitteellisuus.

Arvostamme, ettid ohjelma tukee lomaviikolle asetettua tavoitetta ja sisdltdd

vertaistukea ja antaa lomalaisten kokea uutta. (D17: 17:63)
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6.3. Kohti osallisuutta

Analyysin viimeisessd vaiheessa nostan fokukseen ilmaukset, joissa asiakkaan osallistuminen
palvelun suunnitteluun, toteuttamiseen ja paatoksentekoon on keskiossd. Taulukossa 7 nikyy
padluokat, jotka yhdessd ilmentédvit eriasteisia osallistumiseen ja osallisuuteen linkittyvid
ilmauksia. Ja kuten taulukossa 2 on ndkyvissd, osallisuuteen liittyvit ilmaukset eivét
alaluokkien lukumadirissi ole ldhelldkéddn kahta vallitsevaa uuden julkisjohtamiseen kieleen
vahvemmin linkittyvid kategoriaa, tehokkuutta ja asiakasldhtoisyyttd. Taulukossa 7 keskeiset
alaluokat on ryhmitelty Arnsteinin tikkaiden mukaiseen jirjestykseen, jossa etenemissuunta on

heikosta osallisuudesta edeten kohti vahvempaa osallisuuden astetta.

TAULUKKO 7 Laatu osallistumisen ja osallisuuden nikokulmasta

Osallistuminen Asiakkaan informointi

Toiveen huomiointi

Osallisuuden vahvistaminen

Mahdollisuus osallistua

Mahdollisuus vaikuttaa

Ensimmdiseksi asteeksi osallisuuteen olen madritellyt asiakkaan informointiin liittyvit
ilmaukset (10 kappaletta), joissa vaaditaan erilaisia olemassa olevia informaatioldhteitd
palveluun liittyen. Téssd luokassa ilmauksia yhdistdd yksisuuntainen asiakkaan informointi,

johon ei liity mitdédn viestin perillemenon varmistavaa elementtia.

Palveluntuottajalla on kirjallinen esite tai Internet -sivut toimintayksikostd. (D2, 2:15)

Palveluntuottaja on laatinut palvelun sisdllostd tiedotteen omaisille ja liheisille. (D9,

9:27)

Asumisyksikossd  on  laadittu  viikko-ohjelma  asukkaille  jdrjestettdvdstd
virkistystoiminnasta, tapahtumista ja juhlista. Ohjelma on ndhtdavilld toimintayksikon

ilmoitustaululla. (D45, 45:12)
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Luen tdhédn alaluokkaan kuuluvaksi myds ilmaukset, joissa yksinkertaisesti ja pelkéstidin
vaaditaan saannollisestd yhteydenpitoa omaisiin, jotka saavat titd kanavaa pitkin tietoa
esimerkiksi asiakkaan tilanteesta. Linkitdn osallistumiseen myos itsemadrddmisoikeuden
huomioinnin, vaikka se jadkin pddosin kauniisti lausutuksi periaatteeksi vailla sen kummempaa
konkreettista vaatimusta. Koska kuitenkin itsemédrddmisoikeuden toteutuminen tarkoittaa
kaytdnnossd vahvasti sitd, ettd asiakas saisi vaikuttaa ja osallistua omaa eldméédnsé koskeviin
asioihin, olen katsonut sen kuuluvan osaksi osallisuus yldkategoriaa. Koska se kuitenkin jdd
padosin periaatteen lausumisen tasolle, en katso sen edustavan erityisen vahvaa vaatimusta
osallisuudesta. Se jdd tulkintani mukaan johonkin asiakkaan informoinnin ja toiveen

huomioinnin vilimaastoon.

Palveluasumiseen liittyviit palvelut tulee toteuttaa asiakkaan itsemddrddmisoikeutta

kunnioittaen (D54, 54, 1)

Asiakkaan toiveen huomiointi on asteen lihempidnid osallisuutta ja siihen alaluokkaan olen
sisdllyttanyt ilmaukset, jotka linkittyvit asiakkaan ddnen huomiointiin palveluja toteutettaessa
(16 kpl). Namékin ilmaukset ovat piddosin normatiivisia ilmauksia ja niithin harvoin liittyy

konkreettisia vaatimuksia esimerkiksi tuoda esiin, miten vaatimus kdytdnnossi on toteutunut.

Tilaaja sijoittaa asukkaan asumisyksikkoon yksilollisen harkinnan mukaan huomioiden
tarjouskilpailun tuloksen sekd seuraavat asiat: yksikon sijainti, palvelun hinta,
asiakkaan erityistarpeet, palvelun saatavuus, palveluntuottajan erityisosaaminen,
asunnon koko ja vuokran suuruus Ylld olevat asiat eivdit ole sijoittamisen kannalta
tarkeysjdrjestyksessd. Asukkaan toiveet huomioidaan mahdollisuuksien mukaan. (D51,

51:4)

viikon ohjelmassa on oltava tilaa toteuttaa nuorten omia toiveita ohjelman suhteen.

(D17, 17:49)

Vaatimuksissa asiakkaan toiveen dokumentoinnista suunnitelmaan korostuu mielipiteen

dokumentoinnin merkitys. Mielipiteen dokumentointi jittdd todisteen siitd, ettd se on kuultu.
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Suunnitelmassa otetaan huomioon asiakkaan omat toiveet, jotka kirjataan

suunnitelmaan. (D9, 9:90)

Osallisuuden vahvistaminen -alaluokassa (12 kpl) vaatimuksia yhdistdd periaatteen tasolle
jaavit vaatimukset osallisuuden vahvistamiseksi. Ndméd jddvit kuitenkin sen verran kauas
konkreettisista vaatimuksista, ettd ne jadvit oman tulkintani mukaan lihemmis informointia

kuin aitoa osallisuutta.

Asumispalveluissa tuetaan asukkaalle merkityksellistd asumista, eldmistd ja
osallisuutta eldmdn loppuun asti hdnen omat voimavaransa ja toimintakykynsd

huomioiden yhdessd laaditun suunnitelman mukaan (D57, 57:29)

Seuraavassa alaluokassa, jonka olen nimennyt mahdollisuus osallistua -luokaksi (46 kpl),
vaatimuksia yhdistdd vaatimukset asiakkaan osallistumisen mahdollistamisesta tai yhdessi
tekemisestd ja suunnittelusta. Téahdn sisdltyvdt myos vaatimukset ldhiverkoston
osallistumismahdollisuuksiin liittyen, jotka useimmissa tapauksissa liittyvidt mahdollisuuteen
osallistua suunnitelman tekemiseen. Vaatimukset esitetdin piddosin toteamalla, ettd asiat
tehdiin tietylld tavalla. Asiakas ja ldhiverkosto osallistuvat suunnitelmien, menetelmien ja/tai
tarpeen arviointiin. Tai asiakkaalle my6s annetaan mahdollisuuksia osallistua erilaisiin

toimintoihin niin halutessaan.
Palvelu voi tarvittaessa sisdltdda myos lyhyen (1 kk) tyokokeilujakson, mikdli asiakas ja
palveluntuottaja arvioivat sen hyodylliseksi osaksi tyohonvalmennusprosessia. (D1,

1:10)

Asukkaat voivat osallistua oman arkensa (esim. huoneen siivous, vaatehuolto)

suunnitteluun ja toteutukseen voimiensa ja kykynsd mukaan. (D45, 45:17)

Dokumentoinnissa tulee pyrkid yhteiseen kirjaamiseen asiakkaan kanssa. (D74, 74:26)

Omaisille mahdollistetaan osallisuus asukkaan jokapdivdisessd eldmdssd asukkaan ja

omaisen toiveiden ja voimavarojen puitteissa (D57, 57:31)



65

Palveluntuottajalta toivotaan mahdollisuuksien mukaan aktiivista ja osallistavaa

vhteistyotd perheenjisenten sekd heiddn liheisverkostojen kanssa. (D74, 74:49)

Koulutuksen pddttyessd oppimistulokset arvioidaan; kuinka henkilokohtainen
opiskelusuunnitelma on toteutunut ja ammattitaito kehittynyt. Arviointiin osallistuvat

kisdlliopiskelija, tyopaikan edustaja (tyopaikkaohjaaja) ja kouluttaja. (D34, 34:5)

Kun liikutaan osallistumisesta kohti aitoja vaikuttamismahdollisuuksia, ollaan alaluokassa,
jonka olen nimennyt mahdollisuus vaikuttaa -luokaksi (6 kpl). Tdssd luokassa ilmauksia

yhdistdd vaatimus asiakkaan konkreettisesta vaikuttamismahdollisuudesta.

Asiakas kay yleensd tutustumassa héinelle soveltuviin palvelutalovaihtoehtoihin. (D54,

54:4)

Asukkailla  on mahdollisuus  vaikuttaa asumisyksikon yhteisten toimintojen

suunnitteluun: asukaskokouksia, asukasedustus hallituksessa jne. (D52, 52:5)

Asukkailla tulee olla mahdollisuus osallistua asumispalvelunsa suunnitteluun esim.

asiakasraatitoiminnalla. (D57, 57:52)

Asiakkaan mahdollisuus valita palveluntuottaja edustaa omalta osaltaan konkreettista
vaikuttamismahdollisuutta, mikéli vaihtoehtoja aidosti on tarjolla. Téastd nédkokulmasta
asiakkaan mahdollisuus valita palveluntarjoaja palvelusetelin avulla kasvattaa hénen

konkreettisia mahdollisuuksiaan vaikuttaa, ndin ainakin tekstiaineiston perusteella.

Toisessa vaiheessa asiakas ja/tai hdnen omaisensa valitsevat palveluntuottajista
(palveluseteli) haluamansa palvelutuottajan, jonka jilkeen palveluohjausryhmd
maddrittelee palvelusetelin arvon asiakkaan sekd sijoituspaikan tietojen perusteella.

(D22, 22:1)

Vaatimukset kuvailla konkreettisesti, miten osallisuus toteutetaan, olen lukenut myds
kuuluvaksi mahdollisuus vaikuttaa kategoriaan. Talloin tarjoajalta vaaditaan jotain konkretiaa

pelkkien periaatteiden tueksi.
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miten itsemddrddmisoikeus ja osallisuus mahdollistetaan. (D57, 57:4)

Kaiken kaikkiaan konkreettisia osallisuuden vaatimuksia on tekstien siséiltd vaikeaa 10ytdd
esimerkkejd. Osallisuus teemana ei muutenkaan saa aineistossa sellaista roolia, kuin

tavoitteellisuus ja aktivointi.
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7. JOHTOPAATOKSET

Tamin tutkimuksen tavoitteena oli tarkastella tapaa, jolla laadukasta palvelua méiéritellddn
sosiaalipalveluiden kilpailutuksissa. Aihetta ldhestyttiin uuden julkisjohtamisen vaatiman
tehokkuuden suunnasta (Hood 1991, 4-5; Lihdesmiki 2003, 53). Toinen suunta oli
osallisuuden kautta (Arnstein 1969, Valkama 2012) ja kolmantena ndkokulmana oli
asiakaslihtoisyys (Hyvéri 2017, 35; Juhila 2016, 103; Pohjola 2012b, 28; Vaarama 2008, 461).
Laatu niyttdytyy hieman erilaisena riippuen siitd lidhestytddnko sitd tehokkuuden,
asiakaslidhtoisyyden vai osallisuuden kautta. Hoodin (1991) mukaan uusi julkisjohtaminen
esiteltiin aikanaan universaalina vastauksena johtamisongelmiin. My0s tekstiaineiston
analyysin perusteella tarjouspyyntdjen kieli nidyttdd pysyvin yleiselld, ldhes alalle kuin alalle,
soveltuvalla tasolla. Syrjan (2010, 63) tarkastellessa vanhusten asumispalveluiden
kilpailuttamiskokemuksia, hén totesi laatukriteerien muuttuneen samansuuntaisiksi. Analyysin
pohjalta tarjouspyyntdjen kieli ndyttdytyi myods samankaltaisena ja "oppikirjamaisena"

riippumatta siitd, mitd palvelua kilpailutettiin.

Toisessa luvussa kuvattiin uudelle julkisjohtamiselle ominaisia ajattelumalleja. Tehokkuus
yhdistyy uudessa julkisjohtamisessa voimakkaasti laatuun ja julkinen palvelutuotanto joutuu
toimimaan enemméin markkinatyylisesti. Uudessa julkisjohtamisessa huomiota suunnataan
objektiivisesti mitattaviin ja numeerisiin tuloksiin. (Juhila 2016, 73-76). Tehokkuus miirittyi
Hoodin (1991,4-5) doktriineista erityisesti arvioinnin, suoritteisiin ja tuotoksiin keskittymisen,
yksityisen sektorin johtamiskdytdntojen ja kustannuskurin kautta. Uuden julkisjohtamisen
doktriinissa tuottavuutta pyritddn optimoimaan tarkan suunnittelun kautta, miki ilmenee myos
tehokkaan valvonnan ja arvioinnin kautta. (ks. Patomiki 2007, 29.) Tuotosten merkitys
korostui aineistossa sopimuksellisuuden kautta, jolloin pyrittiin tarkasti méérittelemién,
millaisia tuotoksia odotetaan ja miten tilivelvollisuus ja vastuukysymykset hoidetaan (ks. Lane
2000, 193.) Laadukkuus nayttaytyi teksteissd vahvasti tavoitteellisena ja tehokkaana
toimintana. Yksilon vastuun korostaminen ja rédatdloityjen aktivointitoimien vaatimus, joka
nousi esiin teoriassa (ks. Julkunen 2017), oli ndkyvilld myos tekstiaineistossa. Erityisesti

tavoitteisiin  kytkeytyi merkittavdsti aktivointiin liittyvid vaatimuksia, joissa yksilon
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riippuvuuden astetta pyrittiin laskemaan. Laadukas toiminta tdhtisi asiakkaan aktivointiin,
jolloin asiakasta ikddnkuin saatettiin kevyemmiin palvelun suuntaan. Tavoitteellisuus ilmeni
monella eri tasolla ja tavoitteet tuli olla miiriteltynd ldhes kaikelle, palvelulle, yksikolle,
tyoskentelylle, asiakkaalle, palveluajalle, toimittajan ja tilaajan yhteistyolle. Tavoitteiden
sanoittaminen sai teksteissd merkittivdn painoarvon ja tavoiteretoriitkassa korostui
palveluntarjoajan tai palvelutuotteen rooli. Tehokkuuden nidkokulmasta tarkasteltuna laadukas
palvelu tai palveluntarjoaja vie asiakasta “oikeaan” suuntaan. Keskitssd ovat tdlloin sujuvat
prosessit ja etukidteen sanoitettujen tavoitteiden saavuttaminen eli toisin sanoen toiminnan
tulokset, eikd niinkédin asiakkaan kokemukset. Asiakas ndyttdytyl myos huolenpitoa vaativana
ja tuettavana, mutta tédlloinkin aktivointiretoriikkaa kuljetettiin jatkuvasti rinnalla. Asiakas
madrittyi teksteissd tdssd yhteydessd voimakkaammin kohteena, eikéd niinkddn suuntaa itse
maidrittelevdnd toimijana. TyoOntekijdn rooliksi maédrittyi tdssd ldhestymistavassa arjessa

tukijan, tiedottajan, ohjaajan, arvioitsijan ja oikeaan suuntaan saattajan roolit.

Laadukkaaseen toimintaan linkittyivét teksteissda myos tarkkaan maééritellyt ja dokumentoidut
prosessit, joilla pyritddn organisaation tehokkaampaan suorituskykyyn ja palveluiden
organisointiin. Tehokkuus esiintyi teksteissd tehokkaan toiminnan vaatimuksina, joissa
edellytettiin ~ sitoutumista tiettyihin kdytintoihin, tiedottamiseen, raportoimiseen ja
informoimiseen. Halutun kaltaista toimintaa luonnehtivat teksteissé erityisesti saannollisyys ja
yhteistyokykyisyys eli sopimuksen mukaisella tavalla toimiminen. Laadukasta toimintaa
ilmentédd tistd ndkokulmasta sopimukseen perustuvat tavoitteet ja suoritteet, joiden jatkuva
arviointi, mittaaminen ja valvonta on keskeistd. Kumppanuutena tilaajan ja toimittajan vilinen
suhde ei teksteissd madrittynyt, vaan palveluntarjoajan rooliksi mairittyi enemmén tyypillinen
toimittajarooli, jossa odotettiin laadukkaita tuloksia tilaajan sanelemiin kédytidnt6ihin
sitoutumisen kautta. Poikkeamien hallinnan merkitys korostui ja tuottajan edellytettiin
teksteissd sitoutuvan myos tilaajan seuranta- ja informointikdytintdihin. Tehokkuuden
vaatimus sai teksteissd leijonan osan ldpileikatessaan médrittelyissd kaikkea toimintaa

suunnittelusta, menetelmiin ja edelleen arviointiin, dokumentointiin ja seurantaan.

Vaikuttavuuden todettiin teoriaosuudessa olevan kisitteend epéselvd ja monitulkintainen
(Pohjola 2012a, 10). Vaikuttavuuden vaatimuksia esitettiin, mutta tarkempi méérittely jéi
ohueksi ja ympéripyoredksi. Hallituksen esityksessda (HE 108/2016, 20) mddriteltiin tarve
hankkia kilpailutuksissa tietoja todellisista tuloksista ja vaikuttavuudesta, mutta tdhidn

tarpeeseen ei ainakaan selkedsti vaadittu vastauksia analyysin perusteella. Vaikuttavuus ei
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noussut niin vahvasti esiin, kuin muihin lopputuloksiin ja suoritteisiin keskittyvit vaatimukset.

Sen rooli sai kuitenkin enemmién painotusta, kuin olin etukiteen osannut odottaa.

Pauni (2011, 52) nidki haasteellisena asiantuntijoiden laadukkaaseen palveluun liittdmien
kisitysten ja asiakkaan nédkokulmasta riittdvdand koetun laadun vilisen tasapainottamisen.
Tekstien perusteella vaatimukset selvittdd ja hyodyntdd asiakkaan kokemuksia laadusta jdiviit
pitkalti pinnallisiksi vaatimuksiksi toteuttaa asiakastyytyviaisyyskyselyitd. Palvelun kdyttdjan
4dni ja nikemys palvelun laadusta jdi nidin ollen pddosin kuultavaksi vain asiakaspalautteen

vilityksella (ks. Hyvéri 2017).

Aineistossa keskioon nousi palvelutuote ja sen midrittely ihmisen elimin sijaan, joten
tulkintani mukaan konsumeristinen nikokulma sai tekstissd vahvan painoarvon (ks. Beresford
2012, 24). Vaadittiin asiakkaan ndkokulman huomioimisen merkitystd, mutta sen enempidi
konkretian suuntaan ei juurikaan pddsty. Asiakasldhtdisyys néyttdytyi teksteissd toisaalta
asiakkaan ldhtokohtien huomioimisena ja toisaalta asiakassegmentille raédtiloitynd laadukkaana
palvelutuotteena. Teksteissd palvelutuotteiden tarkka médrittely nousi keskeiseen rooliin.
Asiakkaita ja ongelmia pyrittiin kategorisoimaan ja palvelutuotteet olivat tarkkaan
kohdennettuja tiettyyn tarpeeseen (ks. Juhila 2016, 76). Analyysin pohjalta tekeméni tulkinta
oli hyvin samansuuntainen kuin Juhilan ja Giintherin (2013, 8) havainnot. Dokumenteissa
korostettiin yksildllisten tarveldhtdisten suunnitelmien merkitystd, mutta silti palveluiden
sisdltoja madriteltiin tarjouspyyntoasiakirjoissa yksityiskohtaisesti. Myos
dokumentointivaatimukset korostuivat aineistossa. Laadukas palvelutuote néayttdytyi
kokonaisuudessaan tarkkaan méériteltynd ja sen odotettiin soveltuvan juuri asiakasryhmén
tarpeisiin. Teksteissd kdytettiin myods markkinoinnin kielestd tuttua kohderyhmaékisitettd ja
palvelukuvausten odotettiin olevan kunnossa antaen tarkempaa tietoa ostetun palvelun
ominaisuuksista. Toimittajan odotettiin sanoittavan myds omia arvojaan tai siltd vaadittiin
tiettyihin arvoihin ja laadukkaaseen toimintaan sitoutumista. Teksteistd tekemini tulkinnan
mukaan laadukas palvelutuotanto vilttdd viimeiseen asti poikkeamia, joita kutsutaan teksteissi
markkinoiden ja kuluttaja-asiakkaaseen kytkeytyvin kielen mukaisesti reklamaatioiksi. Myos

tatd kautta sosiaalipalveluiden tuotanto naytti lahestyvin tyypillistd markkinaretoriikkaa.

Aineisto mahdollisti laadun ldhestymisen my0s osallisuuden kautta, vaikka osallisuus jidi muita
lahestymiskulmia pienempéddn rooliin. Péddosin osallistumisessa jdétiin  tikapuiden

ensimmadisille askelmille vaatimatta sen suurempaa konkretiaa liittyen siihen, miten
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osallisuuden toteutumista kidytinnOssd aiotaan varmistaa. Osallisuuden periaate tuli useassa
kohtaa esille, mutta tulkintani mukaan aineistossa jddtiin kuitenkin kauas aidoista
vaikuttamismahdollisuuksista. Osallistumisen tai osallisuuden toteutumisen seuranta ei
myo6skddn noussut teksteissd juurikaan esiin. Osallisuuden osalta paistiin 1ihemmais konkretiaa

asumiseen liittyvissi palveluissa.

Vaikka tehokkuudessa piistiin paikoin ldhelle konkretiaa, jaatiin asiakasldhtoisyyden ja
osallisuuden osalta laadun maédrittelyssa melko ympéripyoredlle tasolle. Useassa
tarjouspyynnossd oli médritelty ehdottomia laatuun liittyvid kriteerejd, jotka kaikkien
vertailuvaiheeseen pédédsevien tarjoajien odotetaan tdayttdvin. Ndami olivat usein vakuutatteko,
ettd vaatimus toteutuu -tyyppisid rasti ruutuun kohtia, joiden osalta usein jaa mahdollisuus
pelata taitavalla retoriikalla tai jirjestdaa vaatimuksen dokumentit viimeistidin ennen tarjouksen

jattdmistd kuntoon.

Analyysin pohjalta ndyttdd siltd, ettd markkinakieli ja uuden julkisjohtamisen painotukset
hallitsevat vahvasti sosiaalipalveluiden kilpailutustekstejd. Valituista tarkastelukulmista
tehokkuus oli dominoivin osallisuuden vaatimusten jdddessd jalkoihin. Hintaa ei tédssd
tutkimuksessa otettu huomioon, vaikka sen suuri painoarvo valintakriteereissd tiedostettiin.
Ldhestyttdessd laatua valituista kulmista, se ndyttdytyy teknisend suorittamisena
markkinaretoriikalla hoystettynd. Sosiaalityon itseymmaérrys, jossa auttaminen itsessddn on
arvokasta ja asiakkaan kokemus keskeistd, ei tule teksteissd kovinkaan kirkkaasti esiin.
Tekstien asiakasldhtdisyys on vahvemmin kuluttaja-asiakasldhtoisyyttd, jossa vaaditaan
kuluttaja-asiakkaan ja hdnen ndkemyksensid huomiointia, mutta palvelutuote ja tavoitteet ovat

kuitenkin etukéteen jo raitiloity asiakkaan tarpeita vastaaviksi.
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8. POHDINTA

Tutkimus itsessddn sisdltdd eettistd latausta, silld se tarkastelee kilpailutusasiakirjoja myos
vahvasti eettisistd sosiaalialan periaatteista késin. Asiakkaiden yksityisyyteen liittyvid
vaatimuksia ei tdssd tutkimuksessa ole tarvinnut erikseen huomioida, silldi koko
tutkimusaineisto koostuu julkisista asiakirjoista, joiden tarkasteluun ei ole tarvinnut erillisid
tutkimuslupia hakea. Tutkimusraportti ei kuitenkaan sisidlla myoskddn tilaajia yksiloivid tietoja
ja myoOs nditd organisaatioita on pyritty tutkimuksessa késitteleméddn arvostavassa hengessd,
vaikkakin tutkimukseen sisédltyy my0s kriittistd pohdintaa. Sinédnsd tutkimusaiheen eettinen
tarkastelu on mielestini hyvin tdrkeidd ja halusin tédlld tutkimuksella my0Os nostaa esiin, etteiviit
kilpailutukset ole eettisen tarkastelun ulkopuolella talouden omassa maailmassa, vaan

pikemminkin pdinvastoin.

Kvalitatiivinen tutkimus on aina subjektiivista ja kysymyksii herdd enemmaén kuin vastauksia.
Tutkimusotteen kautta saavutetut tulokset eivdt suoraan valu kéytdnnon tyohon.
Subjektiivisuutta ei kuitenkaan ndhdi epdonnistumisena, vaan olennaisena elementtind ihmisen
toiminnan ymmartdmisessd. (Stake 2010, 29.) Tutkimuksen ldhestymiskulma laatuun oli
monesta eri suunnasta tapahtuvaa, mikd aiheutti sen, ettei mihinkddn teemaan piisty
porautumaan peruskallioon saakka. Toisaalta koska laatu on késitteend niin monitulkintainen
ja eri tarkastelukulmat limittyvét toisiinsa hyvin vahvasti, olisi kohteen tarkastelu puhtaasti
yhden nidkokulman kautta jittinyt tavoittamatta sitd moniulotteisuutta ja osittain jopa
ristiriitaisuutta, joka aiheeseen viistimittd kytkeytyy. Pdddyinkin hyviksymdidn sen, ettd
kisitteitd kaytettiin sekd aineistossa ettd tieteellisissd ldhteissd hyvin monella eri tavalla.
Teoriaohjaava sisédllonanalyysi viljasti kiytettynd oli mielestini hyva valinta metodiksi, vaikka
aluksi suhtauduinkin pelonsekaisin tuntein sen hyodyntamiseen. Koska annoin myos aineistolle
tilaa puhua, sain tutkimuksesta enemmén irti, kuin jos olisin pakottanut itseni tiukempaan
teoriaohjaavuuteen. Tiedostan, ettd oma tulkintani vaikuttaa kuitenkin tutkimustuloksiin, eikd
tuloksia voida yleistdd laajemmin. Toivon kuitenkin niiden auttavan hahmottamaan aihetta
uudesta ndkokulmasta. Vaikka tutkimus oli laadullinen ja aineiston analyysille annettiin
vapautta, aineiston kisittely oli mielestdni hyvin systemaattista ja koen menetelmin olleen

soveltuva tutkittavan asian tarkasteluun. Olen my0s pyrkinyt avaamaan omaa analyysidni
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lukijalle niin paljon kuin mahdollista, mikd omalta osaltaan parantaa tutkimuksen

luotettavuutta ja mahdollistaa sen arvioinnin.

Tarjouspyynnot madrittelevit haluttua toimintaa, joten on aiheellista kysyd, miten pitkélle
olemme valmiit tehokkuusvaatimusten kanssa meneméién. Olisiko syytd nostaa kriteereihin
konkreettisempia laadun vaatimuksia, kuten vaatimuksia ndyttdid toteen esimerkiksi koettuun
osallisuuteen ja todennettuun vaikuttavuuteen liittyvid tietoja. Uudessa julkisjohtamisessa
korostuu arvioinnin merkitys. Arviointi itsessdin ei ole huono asia, mutta on syyta tarkastella
kriittisesti sitd, mitd milloinkin arvioidaan ja kuka arviointia suorittaa. Tarkeitd kysymyksid
ovat annetaanko asiakkaalle aidosti mahdollisuus arvioida toimintaa ja miten arviointia
hyodynnetddn. Tehokkuus ei myoskéén ole asiakkaan kannalta huono asia, mutta tilloinkin on
erotettava aidosti vaikuttava toiminta teknisestd suorittamisesta ja suoritteiden laskemisesta.
Sosiaalipalveluissa ollaan usein hyvin monisyisten ongelmien #irelld, joiden parissa
tyoskentely ei ole nopeaa ja tehokasta suorittamista, vaan edellyttdd joskus pysdhtymisti ja
lasnéoloa, jota ei voi helposti mitata. Palveluiden on alasta riippumatta toimittava tehokkaasti,
mutta tehokkuuden miirittelyssd on huomioitava useita ndkokulmia samanaikaisesti. Tama

tarkoittaa seki talouden ettid sosiaalitydn oman itseymmaérryksen ndkdkulmien esiin tuomista.

Tyostdessdni aineistoa minut yllétti, miten vahvasti uuden julkisjohtamisen kieli nousi esiin.
Vaikka uuden julkisjohtamisen kirkkaimman loiston on viitetty jo hiipuneen (ks. esim.
Dunleavy, Margetts, Bastow & Tinkler 2006; Lane 2000) suhtaudun taas, enemmin kuin
aavistuksen, kriittisesti vditteeseen, jonka mukaan uusi julkisjohtaminen olisi jo aikansa eldnyt.
Uskon, ettd sen miltei kiveen hakatut periaatteet vaikuttavat sekd ajattelussa ettd kaytannossi
vield pitkddn. Hedelmaéllisempdd voisi olla ldhestyd sosiaalityon ja talouden nidkokulmaa
rinnakkain, eikd tarkastella néitd toisensa poissulkevana. Tutkijoiden olisi pystyttavi
kunnioittamaan enemmén erilaisia ldhestymistapoja aiheisiin, silld joko tai -asetelmat eivit vie
tutkimusta tai ajattelua yhtdédn eteenpdin. Jatkotutkimusaiheena nikisin mielenkiintoisena
tarkastella, millaisiksi kilpailutuskriteerit hahmottuvat Sote-uudistuksen jilkeen. Lisidksi olisi
kiinnostavaa tutkia tarkemmin, miten ja milld kriteereilld palveluntuottajat menestyvit
kilpailutuksissa sekd miten ja milld tasolla hankintoja tekevit tahot hahmottavat palvelun

sisdltod ja sithen kytkeytyvii asioita, kuten arvoja.
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LIITE 1 Analyysin keskeiset alaluokat

Tehokkuus laadukkaan palvelun keskiossé

Prosessit Prosessikuvaukset
Prosessin mukainen toiminta Poikkeamaprosessien laadukas
kisittely
Seurantaprosessi
Sitoutuminen tilaajan kdytdntdihin | Sitoutuminen yhteiseen arviointiin
tilaajan kanssa
Sitoutuminen tilaajan informointiin
Tavoitteellisuus Tavoitteellisuus tyoskentelyssi Vaikuttavuus
Tavoitteiden méérittely
Tuotokset Aktiivinen itsendisempi asiakas
Tuettu asiakas
Tuotosten mittaaminen ja raportointi
Menetelmiit Asiakas- tai laadunhallintajirjestelmi
Joustavat ja monipuoliset menetelmat

Laatu asiakaslihtoisyyden niakokulmasta

Asiakasléihtoisyys

Ominaisuuksien huomiointi

Tilanteen huomiointi

Toimintakyvyn huomiointi

Laadukas palvelutuote

Asiakaspalaute

Asiakastyytyviisyys

Laadukas toimija

Oikein kohdennettu palvelu

Palvelukuvaus

Palvelun ominaisuudet

Yksilollinen palvelu

Laatu osallistumisen ja osallisuuden nikokulmasta

Osallistuminen

Asiakkaan informointi

Toiveen huomiointi

Osallisuuden vahvistaminen

Mahdollisuus osallistua

Mahdollisuus vaikuttaa




