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1 Johdanto

Tama tutkimus késittelee kehittdjdasiakasryhméaa. Otsikkoa voidaan ihmetellé: ’pelasta-
kaa kehittijdasiakasryhmé”. Otsikolla Haluan heti sanoa, ettd toiminta ei onnistunut niin
hyvin kuin ajattelin. Kehittdjdasiakasryhmén toiminta jéi kesken eikd saavuttanut sitd,
mitd kehittdjdasiakasryhmin alussa tavoiteltiin. Toisaalta nden kehittdjéasiakasryhmalla
olevan potentiaalia ja sitd toimintaa olisi hyvéa kehittda lisdd. Kun 1dhdin mukaan kehit-
tdjdasiakasryhmédtoimintaan mukaan, minulla ei ollut oikeastaan mitddn kasitystd, misti
siind on kyse. Ensimmaiset ajatukset liittyivit siihen, ettd kehitetdéin palveluita yhdessa
asiakkaiden kanssa. Tein aiheesta teoreettisen kandidaatin tutkielman, mutta aihe oli yhd
hiamirdn peitossa. Kandidaatin tutkielman tekovaiheessa osallistuin kehittdjdasiakas-

ryhmaén tapaamisiin ja olin ollut my6s mukana osittain suunnittelemassa toimintaa.

Toisaalta voi otsikosta my0s pdatelld, ettd kehittdjdasiakasryhma liittyy kehittdmistoi-
mintaan, jossa on asiakkaita mukana. Kehittidjdasiakasryhméssd on kyse asiakkaiden
osallistamisesta palveluiden kehittimistoimintaan, jonka olen nimennyt tutkimuksen
ilmidksi. Vastaavanlaisia oli kokeiltu Rovaniemelld ja sielld on kiytetty jo pitkddn ke-
hittdjaasiakkaita palveluiden kehittimisessd. Samalla tavalla haluttiin osallistaa asiak-
kaita kyseiselld paikkakunnalla. Kehittdjdasiakasryhmaélla tavoiteltiin sitd, ettd asiakkaat
kertoisivat mielipiteitd ja kokemuksia palveluista. Niiden pohjalta kehitettéisiin palvelu-
jarjestelmdi. Tavoitteena oli yhteiskehittiminen niin, ettd asiakkaat ja tyontekijét olisi-
vat kehittdimisessd mukana iloisesti toisiaan kuunnelleen. Emme kuitenkaan péésseet
sithen pisteeseen. Tdméd ndkokulma on saanut minut kirjoittamaan aiheesta pro-gradu

tutkielmaa.

Minulle herési kysymys, miksi toiminta ei onnistunut, vaikka asiakkaille tarjottiin va-
paamuotoinen mahdollisuus osallistua toimintaan ja kertoa mielipiteitd kehitettidvistd
kohteista seké otettiin huomioon heidén aikaisempia kommentteja. Innostuksen vaihees-
sa ryhmé nimettiin Veturiksi, jota ei virallistettu, mutta jii eldmddn keskusteluissa. Ris-
tiriitaisuutta herétti alkuinnostus, jolloin sateli erilaisia kehitettdvid asioita sekd pohdit-
tiin kehittdjétyontekijoiden ja -asiakkaiden kanssa monia kysymyksid syvéllisestikin.
Toiminnalla oli hyvd pohja, mutta ensimmdiisen puolen vuoden jidlkeen innostus alkoi
lopahtaa ja kehittimisen into katosi sekd vdsymys iski. Toisin sanoen kehittdjdasiakas-

ryhmén toiminta ei muuttunut konkreettiseksi vaikuttamistoiminnaksi, miti se tavoitteli.



Pyrin tapaustutkimuksellani ymmaértimaan kehittdjdasiakasryhmén toimintaa ja miten
asioita olisi voinut tehdd paremmin. Olen valinnut teoreettiseksi viitekehykseksi empo-
wermentin eli voimaantumisen ja valtaistumisen. Siihen viittaa myos tutkimukseni ala-
tosikkoon ’veturi puksuttaa kohti voimaantumista ja valtaistumista”. Empowerment
késittelee asiakkaan roolia aktiivisena osapuolena, joka pyrkii hallitsemaan ymparisto-
4in ja omaa eldmiinsd. Tatd my0s kehittdjdasiakasryhmassé tavoiteltiin. Empowerment
auttaa ymmartdmdidn kehittdjdasiakasryhmin prosessia sekd auttaa kehittdméddn sitd,
koska empowerment késitteen alla pyritty vaikuttamaan usein myds palvelujarjestel-

maan.

Ennen kuin 1dhden selvittimédn, mistd kehittdjdasiakasryhmassi on kyse, on hyva aluk-
st selvittdd, mihin ilmiddn se liittyy. Toisin sanoen tavoittelen toisessa luvussa asiakkai-
den osallistumista palvelujen kehittimiseen. Kehittdjdasiakkaat ovat uusi ilmi6 varsin-
kin Suomessa, mutta asiakkaiden osallistamisesta on puhuttu pitkdin tieteellisissd kes-
kusteluissa. Kolmannessa luvussa avaan empowerment keskustelua, jota késittelen
aluksi yleiselld tasolla. Sen jilkeen siirryn empowerment teoriassa ristiriitaiseen suhtau-
tumiseen asiakkaaseen. Siind pohditaan, minkilaisia ongelmia liittyy tyontekijédn ja asi-
akkaan viliseen suhteeseen. Painotan ajatus, ettd ei voida suhtautua asiakkaan toimijuu-
teen yksioikoisesti hyvdnd asiana. Empowerment korostaa usein asiakkaan autonomista
tekemistd, mutta toisinaan autonomisuuden korostaminen saattaa tuottaa ristiriitaisia
tuntemuksia asiakkaan todellisesta kyvystd tehdd asioita itse. Tdma puoli on hyvé huo-
mioida my0s kehittdjdasiakasryhmin toiminnassa. Kolmannessa alaluvussa kisittelen
empowermentin nidkokulmasta ihanneasiakassuhdetta ja mitd asioista sithen liittyy. Se
vastaa kysymykseen, minkédlainen suhde olisi ihanteellinen kehittdjdasiakasryhméssi
ryhménohjaajien ja jésenien vililld. Siinné korostuvat kumppanuus, dialogisuus ja kriit-
tinen tietoisuus. Ajatus johdattaa neljinteen alalukuun eli empowermentiin ryhmaétoi-
mintana, missd pyritddn usein kehittimiin jotain ryhmén kokemaan ongelmaa. Silloin
ndkokulmana on usein, etti ongelmat ovat enemmaén rakenteellisia kuin yksilollisia.
Téssd viitekehyksessd empowerment pyrkii kehittdméén erityisesti palvelujérjestelmén

rakenteellisia ongelmia.

Neljannessad luvussa selvitdn tutkimukseni tapaustutkimuksellisia 1dhtokohtia. Pohdin
tutkimuksen luotettavuutta ja yleistdmistd, jotka ndhddén usein yksittdisessd tapaustut-
kimuksessa ongelmaksi. Tdma tapaustutkimus pyrkii kerronnalliseen kuvaukseen ta-
pauksen prosessista ja etsimiin aineistoista vastauksia toiminnan kehittdmiseen sekd

toiminnan ymmartdmiseen. Kdyn viimeisessd alaluvussa lépi eettisen pohdiskelun, jossa



tulee oma roolini tutkijana ja opiskelijana korostuneeksi, koska olen ollut kehittdmis-
hankkeen alusta ldhtien toiminnassa mukana melkein loppuun asti sekd olin kehittéjé-

asiakasryhmén tapaamisissa.

Viidennessé ja kuudennessa luvuissa analysoin ja arvioin kehittdjdasiakasryhmén pro-
sessia eli mikd siind meni vikaan vai meniko siind mikdin vikaan. Kdytdn empower-
mentin pohjalla Mullenderin ja Wardin (1991) teoriaa itseohjautuvasta ryhmaésté, jota
kisittelen viidennessd luvussa. Kuudennessa luvussa késittelen Marc Zimmermanin
(1995) ajatuksia psykologisesta voimaantumisesta sekd tdydenndn psykologisen voi-
maantumisen osa-alueita Christensin (2012) lisdykselld suhteiden osa-alueella. Tavoitte-
len, ettd mitd ndma teoriat tuovat lisdd ajatuksia kehittdjdasiakasryhmin toimintaan.
Toiseksi pyrin vastamaan, miten empowerment teoria pystyy vastamaan kehittdja-
asiakasryhmastd nousseisiin kysymyksiin. Viimeisessd luvussa pohdin kehittéjdasiakas-

ryhmén tapahtumia yleisellé tasolla suhteessa teoriaan ja omiin ajatuksiini prosessista.



2 Osallisuudesta kehittimiseen

"Ja jos kaksi makaa yhdessd heilld on ldmmin, mutta kuinka voisi yksindiselld olla
ldmmin? Yksindisen kimppuun voi joku kdydd, mutta kaksi pitdd puolensa. Kolmisdikei-

nen lanka ei helposti katkea." Saarn. 4: 11-12.

Viimeisend kahtena vuosikymmenené on alettu korostaa ajatusta asiakkaiden osallista-
misesta sosiaali- ja terveyspalveluiden kehittdmiseen (Hyvéri 2014, 177-178). Ajatuk-
set asiakkaiden osallistamisesta ovat levinneet ympiri maailmaa ja ovat luoneet lisdé
uusia paikkoja, joissa asiakkaita halutaan osallistaa (Barber ym. 2012, 217). Osallisuu-
desta on tullut tavallaan muotisana kehittimisessd, milld halutaan vahvistaa kehittdmis-
hankeen laatua (Toikko 2011, 111). Esimerkiksi Iso-Britanniassa asiakkaiden osallista-
minen on ollut tiedon keruuta ja konsultointia, jossa on testattu palveluja asiakkailla
(Beresford 2002, 96-97). Iso-Britanniassa osallisuudessa on usein keskitytty ihmisten
valinnanvapauteen ja ihmisten kykyyn neuvottelevasti osallistua yhteiskunnallisiin ta-
pahtumiin. Toisin sanoen Iso-Britannian hallitus on tavoitellut osallisuuden vahvista-
mista yhteiskunnan jirjestdmissé palveluissa, muttei ole pyrkinyt muuttamaan yhteis-
kuntarakennetta. Briitta Koskiahon (2008) mukaan Suomi seuraa néissd kysymyksissa
Iso-Britanniaa, josta on orastavia merkkejd. Esimerkiksi hédn esitteli osittain Britannian
tavoitetta yhdistdd sosiaali- ja terveyspalvelut, jota on myds Suomessa viimeisen halli-
tuksen aikana pyritty toteuttamaan. Néilld ndkymin SoTe-uudistusta jatketaan tulevan

hallituksena aikana (Mt., 10, 145, 148.)

Myd6s Suomen kuntalain (1995/365) neljannessd luvussa 27§:ssd korostetaan osallisuut-
ta palvelujen kehittimisessd, milld voidaan vahvistaa kuntalaisten vaikuttamista ja osal-
lisuutta. Valtioneuvoston selonteossa (2002, 22) asetettiin tavoitteeksi osallistumiskult-
tuurin edistdminen sisdasiain-, valtionvarain- ja opetusministeriossd. Samalla haluttiin
painottaa sitd, ettd kunnat pyrkisivdt vahvistamaan osallistumista. Selonteolla haluttiin
vahvistaa kansalaisten osallistumista demokratiaan eli vaaleihin (mt., 3). Sen jélkeen on
alettu painottaa osallistumista palvelujdrjestelméén, kuten Larjovuoren ym. (2012) tut-
kimuksessa kehitettiin erilaisia kuntalaisten osallistamistapoja palvelujen kehittdmiseen.
Asta Niskala (2008) teki vaitdskirjan, jossa kisiteltiin tyontekijoiden ja asiakkaan vilis-

td yhteisty6td palveluiden suunnittelussa. Osallisuudesta puhutaan myds sosiaali- ja ter-



veyspalveluihin liittyen. Esimerkiksi sosiaali- ja terveysministerion (2014, 15) julkai-
sussa linjattiin strategisia linjauksia tulevien palvelujen jarjestdmiselle. Yhtend strate-
giana oli kehittdd kansalaisten suurempaa roolia palveluiden kehittdmisestd sekd palve-
luiden arviointia asiakasldhtoisemmaiksi. Tavoitteena on myos lisdtd kansalaisten mah-
dollisuuksia valita palveluja. Toisin sanoen tdnd péivina tavoitellaan asiakkaalle aktiivi-
sempaa roolia palveluiden kehittdmisessd, joka on yhteiskunnan sosiaalipolitiikkaa

(Niskala 2012, 113, 115).

Osallisuus voidaan késittdd kokonaisvaltaisesti, jolloin se koostuu erilaisista muodoista,
jotka eivdt ole paremmuus jérjestyksessd vaan erilaisia vaihtoehtoja osallistumisen
mahdollistamiselle. Ensimmaiseksi asiakas voi osallistua tuomalla oman kokemuksensa
esiin, jolloin osallistuminen on tiedottamista. Toisessa muodossa osallistuminen voi olla
sellaista, jossa asiakas kertoo omia kokemuksiaan kehittéjélle ja heiddn kokemuksensa
huomioidaan kehittdmisessé. Silloin osallistuminen on konsultoivaa. Kolmanneksi osal-
listuminen voi olla yhteisty6téd siten, ettd asiakas osallistuu palveluiden kehittdmiseen.
Asiakasta voidaan kouluttaa osallistumista varten. Neljdnneksi asiakas voi osallistua
paitoksentekoon, jolloin asiakkaalla on suoraan mahdollisuus vaikuttaa resursseihin ja
palveluiden jérjestimiseen. (Toikko 2011, 108—111.) Katson kehittdjdasiakasryhmin ja
yleisesti kehittdjdasiakastoiminnan pyrkivin asiakkaiden osallistumisessa neljanteen

muotoon.

Toisaalta asiakkaiden osallisuudessa arviointiin on ollut tyontekijéjohtoista arviointia
(Kivipelto 2008, 27). Sen tulisi olla enemminkin kumppanuuteen nojautuvaa ja tukevaa
arviointia, joka on samalla vapauttavaa ja kiyttdjdjohtoista (Bresford & Evans 1999,
672). Tuula Jappinen (2011) on tutkinut osallisuutta kéyttdjaldhtdisyyden nikokulmasta.
Osallistaminen nopeuttaa reagointikykyd, tuo paremmin esiin asiakkaiden tulevaisuuden
ja piilevdt palvelutarpeet, jakaa suunnitteluvastuuta palveluntarjoajan nékokulmasta
sekd ndkyy laadun ja tuottavuuden paranemisena. (Mt., 161.) Beresford ja Turner (2005,
VI) ovat méiiritelleet loppuraportissaan asiakkaan roolia tutkimuksessa, jossa koroste-
taan arvoina valtaistumista, vapauttamista, osallistamista, tasa-arvoa ja syrjinninvastais-
ta toimintaa. Susanna Hyvéri (2014, 187) taas toteaa, ettd on hyvd huomioida, ettei asi-
akkaiden osallistamisessa oltaisi mustavalkoisia vaan pyrittdisin hyodyntdméain asiak-
kaan ja tyontekijdn asiantuntijuutta. Putrell, Rickard ja Wyatt (2012, 214-215) painotta-
vat juuri titd puolta osallistumistutkimuksissa, ettd huomioidaan toiminannan arvot ja
toiminan vaikutus asiakkaisiin. Asiakkaiden osallistaminen ei saisi olla toiminnassa

itseisarvo vaan se, ettd toimintaa auttaa asiakkaita.
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Toisin sanoen kehittéjdasiakkuuden kohdalla on parempi painottaa asiakkaan ndkokul-
maa. Asta Niskala (2012, 111) toteaa, ettd asiakkaalla on oikeus olla mukana kehitté-
massd omia palvelujaan sekd tuoda oma kokemuksensa niistd. Palvelujen kayttdjét ovat
myos sitd mieltd, ettd palveluiden tuloksellisuuden mittaamisessa heiddn ndkokulmansa
tulisi olla ensisijainen, kun asiakkaiden asioista aikaisemmin péattivit ammattilaiset ja

poliitikot (Beresford & Branfield 2006, 239, 241).

Kuitenkin on hyva olla kriittinen asiakkaan osallistamisen suhteen, koska silloin on vaa-
rana, ettd osallistavasta toiminnasta saattaa tulla vélinpitiméatontd asiakkaan ja kadytin-
non rajoitusten suhteen. Toisin sanoen miten konteksti vaikuttaa mahdollisuuteen kehit-
tdd palveluja. Samalla asiakkaat saattavat olla huolissaan siitd, miten osallistuminen
vaikuttaa heiddn tulevaisuuteensa palveluiden kéyttdjind. (Beresford & Turner 2005,
89.) Osallistamisessa tulisi aina huomioida konteksti (Barber ym. 2012, 220) ja se on

luonteeltaan reflektiivistd toimintaa (Putrell, Rickard & Wyatt 2012, 214).

Kehittdjdasiakastoiminnan ideana on kehittdmis- ja kokeilutoiminta ja sitd on kokeiltu
Rovaniemelld. Se on ollut erityisend osana Pohjois-Suomen osaamiskeskuksen toimin-
taa. Kehittdjdasiakastoimintaa Rovaniemen lisdksi 16ytyy Lapista Enonteki6ltd, Inarista,
Kemijérveltd, Kolarista ja Kemistd sekd Kainuun alueelta Kuusamosta (Poske 2013,
18). Lisdksi kehittdjdasiakasryhmid ja muuta kehittijdasiakastoimintaa on kaytetty pal-
veluiden kehittimisessd Aavassa, Kokkolassa, Lahdessa, Nastolassa, Kurikassa ja Sei-
ndjoella (Krook & Paatso 2013, 24). Kehittdjdasiakastoimintana kehittdjdasiakasryhmén
liséksi on ollut keskustelukahviloita, nuorten fokusryhmié ja nuorten kehittdjien ryhmia
(Laitinen & Niskala 2013, 13). My6s padkaupunkiseudulla on kehitetty vastaavanlainen
tapa osallistaa asiakkaita kehittdmistoimintaan yhdessé tutkijoiden kanssa, josta kdyte-

tddn nimed yhteistutkijuus (Palsanen 2013, 3).

Kehittdjdasiakastoimintaa on tutkittu varsin vdhdn Suomessa. Aiheesta on jonkin verran
raportteja, jotka pyrkivit kannustamaan kehittdjdasiakastoimintaan (Poske 2013, 17-18;
Larjovuori ym. 2012; Keskikyld & Mikeld 2013, 15-17; Krook & Pasto 2013, 19-24),
muttei sellaisia raportteja, jotka méérittiisivit toiminnan prosessia tarkkaan ja arvioitai-
siin prosessin onnistumista. Vain Keskikyldn ja Mikeldn (2012) raportissa kaytiin kehit-
tdjdasiakasryhmén prosessi ldpi, mutta ei analysoitu sen toimintaa. Mydskdén Britanni-
assa, jossa asiakkaiden osallistamista on kéytetty jo pitkdén, ei ole laadukkaita arvioita
osallistamisen vaikuttavuudesta. Ne ovat luonteeltaan narratiivisia prosessin kuvauksia,

joissa on usein puutteita olennaisista yksityiskohdista. (Barber ym. 2012, 221.) Toisaal-



ta asiakkaiden osallistumista tutkimukseen ja kehittdmiseen on aina ollut jossain méaérin
erilaisissa tutkimuksissa (Toikko 2011, 104). Kehittdjdasiakkuuden idea tuo lisdksi sen,
ettd kehittdjdasiakas ei ole pelkdstddn oman kokemuksen kertoja vaan on mukana kehit-
tdmisessd yhdessd ammattilaisten kanssa. Tavoitteena on saada muutos paikallisessa
palvelujérjestelméssé, josta tulisi asiakasléhtoistd ja osallistavaa. Silloin tavoitellaan,
ettd asiakas ei olisi pelkdstddn toiminnan kohde vaan aktiivinen toimija (Keskikyld &

Mikeld 2012, 15).

Kehittdjdasiakastoiminnan ldhikésitteend on myos kokemusasiantuntijuus, jossa kehit-
tdmistoiminta muodostuu asiakkaan kokemuksen pohjalta. Siind jaetaan tietoa omista
kokemuksista ja muodostetaan toimintaa sen pohjalta. (Laitinen & Nikupeteri 2013,
439.) Kehittdjaasiakkuus jakaa osallistumisen ajatuksen, jossa asiakkaat ovat asiantunti-
joita palveluiden kehittdmisessd (Filppa ym. 2013, 460). Kehittdjdasiakkailla on térked
rooli palveluiden kehittdmisessé, jossa tuodaan omia kokemuksia ja kehittdmisideoita
esiin. Ne tiedot ovat viety eteenpdin palvelujen tuottajille. (Niskala 2012, 115.) Laitisen
ja Nikupeterin (2013, 435, 448) artikkelissa kokemusasiantuntijoiden kdyttaminen liittyi
Miina-projektiin. Projektin tarkoituksena oli kehittdiminen, osallistaminen ja vaikutta-
minen kokemusasiantuntijoiden kanssa. Projektista nousseet asiat vaikuttivat tyokaytan-

toihin ja jopa lakiin.

Pohjois-Suomen osaamiskeskuksessa Asta Niskala ja Terhi Savilahti (n. d., 5-6) ovat
tehneet oppaan kokemusasiantuntijuudesta, jossa kokemusasiantuntijuus muodostuu
ylé-késitteeksi, jonka alla on kehittdjdasiakas, kokemuskouluttaja, vapaaehtoinen ja ver-
taistoimija. Siind hahmotellaan ajatusta, ettd toiminta pohjautuu asiakkaiden kokemuk-
siin palveluista, mutta sen ilmenemismuodot ovat erilaisia. Pddkaupunkiseudun osaa-
miskeskuksen raportissa oli kdytetty kdsitettd yhteistutkimus, jossa asiakkaalla on iso
rooli palveluiden kehittdmisessd (Palsanen 2013, 5). Kéytén tutkimuksessani kehitté;a-
asiakas késitettd, koska se madriteltiin kehittdjdasiakasryhmissd 1dhimmaéksi kuvaamaan
kehittdjdasiakasryhmin toimintaa, koska tavoitteena ei ollut pelkéstddn kokemuksen

esiin tuominen vaan palvelujirjestelmén yhdessé kehittdiminen. (Ks. Palsanen 2013, 5.)

Kehittdjdasiakuuteen tai kokemusasiantuntijuuteen liittyvissd raporteissa ja julkaisussa
viitattaan empowerment késitteeseen, jolloin viitataan siihen, ettd asiakas saa enemmén
valtaa vaikuttaa kehittdimisessd (Palsanen 2013, 10-11; Keskikyld & Mikeld 2012, 18;
Niskala 2012, 115; Beresford & Turner 2005, VI). Esimerkiksi Wandersmanin ym:n

(2005) artikkelissa empowermentin periaatteet arvioinnissa korostivat osallisuutta. Sil-



loin térkeiksi tekijoiksi tulivat tutkimuksessa, ettd kaikki tirkedt sidosryhmét ovat mu-
kana, jokainen osallinen on tutkimuksen omistaja ja toiminta pyrkii olemaan demokraat-
tisesti osallistavaa. Toisin sanoen arvioivan toiminnan tulisi olla osallistavaa ja dialogis-
ta toimintaa, jossa korostetaan toiminnan reflektiivisyyttd (Adams 2003, 137-138). Da-
vid Fetterman (1996b, 382) toteaa, ettd on syytd aina miettid, minké tasoista osallistu-
mista tarvitaan empowermentin arvioinnissa. Ndin ollen empowerment teoria auttaa

ymmaértdmadn paremmin kehittdjdasiakasryhmén toimintaa ja siihen liittyvid ajatuksia.



3 Empowerment
"Joka sortaa vihdosaista, herjaa hinen Luojaansa, mutta Luojaa kunnioittaa se, joka
armahtaa koyhdd." Sananl. 14:31.

3.1 Voimaantumisen ja valtaistumisen teorian moninaiset lihtokohdat

Empowerment -késitteeseen liittyy vahvasti osallisuus, joka on myos kehittdjdasiakkuu-
dessa keskeinen kisite. Empowertmentissa juuri pyritddn tunnustamaan asiakkaiden
kokemus ja ymmarrys palveluista ja niiden toimivuudesta. (Toikko 2011, 104; Barber
ym. 2012, 219-220.) Empowerment on hyvin laaja-alainen késite ja silld on erilaisia
merkityksid eri yhteyksissd. Empowerment késitettd on kéytetty erityisesti yhteisopsy-
kologiassa, sosiologiassa, hoitotieteissd ja liike-eldmén kirjallisuudessa (Siitonen 1999,
82; Hur 2006, 525-528) sekd myos politiikka- ja hallintotieteessd (Masterson & Owen
2006, 19). Empowermentia on tutkittu myos sosiaalitydssd (esim. Payne 2005; Hokka-
nen 2009; Rostila 2001; Askheim 2003; Lee 2001; Solomon 1976; Adams 2003; Mul-
lender & Ward 1991). Empowermentissa on ollut vahvempana ndkdkulmana yhteiso-

psykologia kuin kriittinen tarkastelu (Kivipelto & Kotiranta 2011, 126; Hur 2006, 524).

Empowerment -kisite tuli Suomeen ensimmadista kertaa vasta 1980-luvulla Mirja Satkan
kayttdimina (Kivipelto & Kotiranta 2011, 123). Hén suomensi sen kansalaiskeskeiseksi
sosiaalityoksi, johon hédn sai vaikutteita Stephen Roselta. (Kuronen 2004, 283.) Empo-
wermentista on moninaisia suomennoksia, jotka perustuvat joko valta- tai voimasanaan
(Siitonen 1999, 83; Hokkanen 2009, 316). Kantasana usein ilmaisee kdyttijan valintaa,
joka on samalla kannanotto empowermentin luonteesta (Kuronen 2004, 277). Esimer-
kiksi Rostilan (2001, 41) suomennos toimintavoima korostaa yksilon omaa aktiivisuutta
suhteen parantamisessa yksilon ja ympériston vililld. Usein empowerment jaetaan yksi-
161liseen ja sosiaaliseen nidkokulmaan (Hokkanen 2009, 330; Masterson & Owen 2006,
23). Empowermentin ongelmana ovat usein erilaiset painotukset yksildllisen ja raken-

teellisen vélilld sekd vallan ottamisen ja antamisen vélilld (Juhila 2006, 120—-121).

Empowerment voidaan jakaa prosessiin ja pddmadrddn. Empowerment prosessissa yksi-
16n ja pienryhmin tasolla auttaa ja sovittelee asiakkaita puhumaan ja tyoskentelemééin
yhdessd. Samalla tyontekijé haastaa suoria ja epdsuoria valtablokkeja ottamalla ihminen
mukaan sellaiseen toimintaan, jossa reflektoidaan kdytdntda ja jatkumista. Empower-
mentissa on tavoitteena kehittdd vahvuuksia ja mahdollisuuksia sekd samalla uudelleen

nimetd, luoda ja rakentaa asiakkaiden todellisuuksia. (Lee 2001, 47.) Bob Mullaly
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(2007, 302) toteaa, ettd valtaistuminen on paddmééri, jota ei saavuteta yhdessd yossi ja
prosessi, joka menee eteenpdin. Prosessina se on usein siirtymistd tilasta toiseen, kun
taas pddmadrand pyritddn parempaan kuin ldahtotila. PAdmééarand empowerment voidaan
ndhdé jonkinlaisena ihannetilana, jota ei saavuteta koskaan. Se odottaa vain uusia ta-

voitteita, jolloin se on vahvasti tilanne- ja aikasidonnainen. (Hokkanen 2009, 317, 321.)

Empowermentista ollaan yksimielisid sen prosessista, jossa tarkoituksena on auttaa ih-
mistd saavuttamaan parempi kontrolli ja hallinta elimastddn (Kuronen 2004, 279). Sil-
loin painotetaan usein asiakkaan omaa tahtoa, toimijuutta ja osallistumista muutoksen
tekemiseen (Stewart & Bhagwanjee 1999, 339). Niin ollen empowerment teorioissa
korostetaan asiakkaan aktiivista roolia, jossa asiakas ei pelkéstddn reagoi passiivisena
asioihin. Toisin sanoen ihminen ndhdéddn subjektina. (Rose & Black 1985, 58.) Empo-
werment pyrkii muuttamaan olosuhteita, joissa asiakkaat ovat muutoksen tekijoitd

(Adams 2003, 31).

Toisaalta ldhes kaikki empowerment -kirjallisuus painottaa sité, ettd kuinka sekava kasi-
te empowerment on, niin korostan mindkin. Eli empowermentia pidetdin hyvin sekava-
na késitteend, jolla ei ole yhtendistéd teoriapohjaa (Kivipelto 2008, 20). Ongelmaksi on
koettu empowermentin yleinen kéytto, jolloin siitd on tullut pinnallinen ja mitdén sano-
matonta retoriikkaa (Thompson 2007, 59; Masterson & Owen 2006, 19; Stewart &
Bhagwanjee 1999, 344). Esimerkiksi Yhdysvalloissa niin liberaalit kuin konservatiivit-
kin ovat kéyttineet empowerment -késitettd tukeakseen omaa politiikkaansa (Perkins
1995, 766). Empowermentista on tullut objekti nykypdivéin hyvinvointipolitiikassa, jolla
vaaditaan lisdd osallisuutta ja kontrollia palveluiden kayttdjille. Toisin sanoen, silld ha-
lutaan korostaa asiakaskeskeisyyttd ja kritisoidaan nykyistd byrokraattista hyvinvointi-
valtiota. (Askheim 2003, 229, 231.) Ongelmana néhdain perinteet, jotka estdvit asiak-

kaita ottamasta enemmaén valtaa palvelujédrjestelméssa (Adams 2003, 33).

Empowermentin toisena ongelmana voidaan pitdi sité, ettd empowermentin alle on lai-
tettu paljon erilaisia késitteitd, jotka hukkaavat sen ydinajatuksen (Cattaneo & Chapman
2010, 650). Esimerkiksi empowermentiin liitetddn sellaisia késitteitd kuin hyva itsetun-
to, vahva identiteetti, hallinnan tunne, itsemaarddmisoikeus, tasa-arvoinen osallistumi-
nen, resurssien kayttd ja pddsy niihin, toimivalta ja kompetenssi, kriittinen tietoisuus,
toiminta sortavien rakenteiden poistamiseksi seki valtaistumista edistiva valta (Kivipel-

to & Kotiranta 2011, 126). Empowermentista ei mydskéédn ole kéytetty yhtenevésti tut-
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kittavia muuttujia, vaan ne ovat usein maédritelty joka tutkimuksessa hieman eritavoin,

jolloin vertailu tutkimusten vililld on mahdotonta (Cattaneo & Chapman 2010, 649).

Usein empowermentiin liitetyt késitteet ovat epdtarkasti madritelty (Miller & Campbell
2006, 299). Moninaisuus on tehnyt empowermentin késitteelle tutkimuksellisesti hallaa,
kasteltu niiden yhteyttd empowermentin prosessin kokonaisvaltaisuuteen. Usein ndmi
osatekijat mairitellddn empowermentiksi siten, ettd saatetaan samalla unohtaa empo-
wermentin yhteys kontekstiin eli ymparistoon, missd ihmiset toimivat. Esimerkiksi kes-
kityttdessd vain yksilon eldminhallinnan saavutuksiin on saatettu unohtaa asiakkaan
ympdrilld oleva konteksti. Silloin on jddnyt huomioimatta empowermentin kokonaisval-
taisuus sekd yksilon ja ympiriston vélinen suhde. (Cattaneo & Chapman 2010, 649—
650.) Ndmi ongelmat korostuvat, kun tehdddn kvantitatiivista tutkimusta. Ongelmana
on usein, ettd on vaikea todistaa interventioiden vaikuttaneen juuri sanotulla tavalla.
Silloin korostetaan empowermentin dynaamisuuttaa, jolloin se on vaikeasti otettavissa

haltuun. (Alsop, Bertelsen & Holland 2006, 30).

Empowermentin pitdmistd yhtendisend ja yksiselitteisend ei ole realistista, vaan tulisi
puhua yhdestd empowermentin mukaelmasta (Adams 1996, 1). Positiivisessa ndakdkul-
masta katsottuna empowermentin sekavuus voidaan ymmartidd refleksiivisyydeksi ja
monimutkaisuudeksi, jotka ovat yhteydessd todelliseen maailmaan. Se vaati tutkijaa
etsimiddn enemméin uusia tapoja ymmartdd ja vastata maailmalle. (Fetterman 1996b,
379-380.) Empowerment on kuin syklinen prosessi, jossa on refleksiivisyyttd ja itsear-
viointia (Fetterman 1996a, 6). Barbara Simon (1994, 46) toteaa ylistdvésti, ettd my0s
empowermetin monet ldhtokohdat antavat tyontekijoille mahdollisuuden uusiin inspi-
raatioihin, kuten yhteis66n, toimijuuteen, vastuullisuuteen, sosiaalisiin instituutiohin

(esim. perhe ja valtio), molemmin puoliseen auttamiseen seké kansalaisuuteen.

Empowermentin 1dhtokohtana on usein jonkinlainen héiiriétila, joka on joko yksildllinen
tai kollektiivinen (Hur 2006, 528). Liisa Hokkanen (2009, 329-332) on tehnyt yksil6lli-
sen ja sosiaalisen nidkokulman perusteella typologian, jossa selvitelldén, minkélaisiin
erilaisiin suuntiin empowermentin suomennokset vievit, kuten valtaistaminen / valtaut-
taminen ja voimaannuttaminen | voimavaraistaminen. Valtaistaminen /| valtauttaminen
kuvaavat sosiaalista ndkokulmaa, kun taas voimaannuttaminen | voimavaraistaminen
yksilollistd ndkokulmaa. Kumpaankin sanapariin liittyy samanlaisia ilmidité, prosesseja

ja paamdirid. Noudatan tdssd tutkimuksessa Hokkasen jakoa voimaantumisen ja valtais-
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tumisen vililld, joten kdytin voimaantumista, kun tarkoitan yksilollistd prosessia ja val-
taistumista taas kun tarkoitan ryhmén prosessia. Kahdessa seuraavassa luvussa kasitte-

len voimaantumisen kasitettd ja valtaistumisen késitettd viimeisessd luvussa.

Empowermentissa tulisi huomioida molemmat puolet eli valtaistuminen ja voimaantu-
minen. Usein on niin, ettd ennen kuin voi valtaistua, tdytyy olla voimaantunut. Valtais-
tuakseen ihminen tarvitsee henkisid voimavaroja, joita voimaantuminen tuo yksildlle,
jotta jaksaa vaikuttaa koettuihin ongelmiin. (Hokkanen 2009, 332—-334; Masterson &
Owen 2006, 31; Hur 2006, 530.) Voimaantuminen ja valtaistuminen ylittdvit rajan yksi-
161lisen ja sosiaalisen maailman vélissd (Cattaneo & Chapman 2010, 650.) Tdmé ajatus
sisdltyi kehittdjdasiakasryhmén toimintaan, jossa ensin voimaannutaan ja sitten valtais-
tutaan. Toisaalta sithen ajatukseen ei voida suhtautua kuin mekaaniseen prosessiin, vaan
joudutaan huomioimaan kontekstin ja yleisesti ympériston vaikutus asiakkaissa tapah-
tuvaan prosessiin (Adams 2003, 41-42). Tavoittelen empowermentin kisitteelld siti,
miten kehittijdasiakasryhméssd nikyi valtaistumisen ja voimaantumisen prosessi ja jos
nédkyi niin miksi. Mutta samalla my®s, jos sitd ei ndkynyt niin, miksi ei. Valtaistuminen

usein ndhdddn prosessina, jossa asiakas saavuttaa aktiivisemman aseman toiminnassa.

3.2 Ristiriitainen asiakassuhde

Voimaantuminen painottaa usein asiakkaan prosessia enemmaén kuin tyontekijén (Lee &
Hudson 2011, 163). Voimaantuminen asiakkaan prosessina voi muodostaa ristiriidan
tyontekijdn asiakaan voimaannuttajana. Tdstd muodostuu asiakassuhteeseen ristiriita.
Kun asiakas on avuntarvitsija, niin voi syntya ristiriitaisuutta siitd, jos tyontekijéd tekee
asioita asiakkaan puolesta. Voimaantumisen vahvimpana ajatuksena on heikompien
tukeminen niin, ettd he saavat vahvemman valta-aseman ympéristossd. (Adams 2003,
3—4.) Tyontekijélla on prosessissa paikka, mutta samalla halutaan, ettd asiakas on osalli-

sena muutosprosessissa (Thompson 2007, 55).

Voimaantumisessa korostuu asiakkaan oma toimijuus, joka ndhdddn asiakkaasta itses-
tansd lahtevéksi eiki sitd voida antaa ulkopuolelta (Fetterman 1996a, 5). Voimaantunut
ithminen on 10ytinyt voimavaransa (Siitonen 1999, 91). Voimaantumisessa keskeisid
osa-alueita ovat hyva itsetunto, vahva identiteetti ja hallinnan tunne elimassé (Kivipelto
& Kotiranta 2011, 126). Esimerkiksi asiakkaalle itsensd ndkeminen arvostetussa ase-

massa voi olla vaikeaa, koska hintd leimaa asiakkuuteen liittyvit kategoriat, ettei ole
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onnistunut tayttdméédn yhteiskunnan odottamia normeja (Carey 2010, 240). Esimerkiksi
pdihteitd vadrinkdyttdvien naisten kohdalla on todettu, etté itsetunnon kasvulla on vahva
yhteys voimaantumiseen (Hunter, Jason & Keys 2013, 99). Toisaalta itsetunto viittaa
enemmaén ihmisen ajatuksiin omasta arvostaan, jolloin voimaantuminen ei vélttimatta
korreloi osallistumisen kanssa vaan uskosta omaan itseensd (Zimmerman 1995, 591).
Asiakkaat ovat paikantaneet voimaantumisen tunteeseen, ettd voi vaikuttaa omaan ela-
madn (Boehm Staples 2002, 453). Itsevarmuuden ja eldiménhallinnan tunteella on vai-
kutusta voimaantumiseen (Cheung, Mok & Cheung 2005, 372). Kehittdjdasiakasryhmén
kannalta ndma prosessit ovat olennaisia, koska usko siihen, etti asiakas pystyy vaikut-
tamaan, on olennaista palvelujirjestelmén kehittdimisen kannalta (ks. Zimmerman

1995).

Toisaalta itsendisen asiakkaan korostamisesta huolimatta on muistettava, etti asiakas on
avun tarvitsija. Voimaantumista on kritisoitu yksioikoisesta suhtautumisesta asiakkaa-
seen tdysin vastuullisena toimijana. Ongelmaksi muodostuu, kun unohdetaan, etti asi-
akkaalla voi olla puutteita esimerkiksi kognitioissa, eliméin kokemuksessa ja mielenter-
veyden epétasapainossa. (Askheim 2003, 236.) Myo6s Malcolm Payne (2005, 313-314)
kritisoi yksioikoista ajattelua voimaannuttamisen yhteydesté asiakkaan eliménhallinnan
ja vastuun lisddmiseen, koska kaikilla ei ole voimia pitdd huolta itsestdén. Silloin heille
pitdisi tarjota riittdvé hoito ja tuki, jotta he voisivat voimaantua. Judith Lee (2001, 61)
toteaa, ettd jos asiakkaalla on henkildkohtaista kérsimystd, on olennaista pyrkii lievit-

tdmadn karsimysta.

Voimaannuttamisessa painotetaan asiakasta itsendisend toimijana, jolloin asiakas ndh-
ddan kuluttajana. Silloin asiakkaalle on annettu tunne vallasta. Todellisuudessa asiak-
kaalle on annettu mahdollisuuksia tiettyihin valintoihin. Useissa tutkimuksissa on todet-
tu, ettd kuluttajalla on ollut vain vdhin vaihtoehtoja. (Cunnigham-Burley, Kerr & Pavis
1999, 189-190.) Valinnanvapaus lisddntyy, jos on varaa valita erilaisia palveluja. Va-
linnanvapaus on myo0s riippuvainen tarjonnasta, jota markkinat tuottavat. (Adams 2003,
17; Tuorila 2009, 113.) Voimaantumisen ajatuksilla voidaan korostaa negatiivisessa
mielessd individualismia, jossa asiakkaita syytetdin omista ongelmistaan ja korostetaan
asiakkaan vastuullista toimijuutta. Ndmé ajatukset myds antavat mahdollisuuden leikata
hyvinvointivaltion tarjoamia palveluja. (Wallace 2001, 24-25.) Robert Adams (2003)
vastustaa nditd ajatuksia tiukasti, koska nidkee voimaantumiseen liittyvén riippumatto-
muuteen ammattilaisten avusta ja tuesta. Se voi antaa tekosyyn pééttéjille karsia palve-

luja, koska asiakkaat hoitavat itse itsedén. Toisin sanoen halutaan painottaa asiakkaan



14

toimijuutta yhteiskunnallisten arvojen pohjalta, jolloin asiakas ei olisi taakka yhteiskun-
nalle eikd palvelujarjestimalle. Silloin asiakas hoitaa itse itsedén ja tietdd oma parhaansa

sekd osaa hankkia siithen tarvittavat palvelut.

Voimaantumisessa saatetaan korostaa asiakkaan vapauksia ja oikeuksia, mutta ei sosiaa-
lista tasa-arvoa (Vuokkonen 2002, 66). Télloin voidaan korostaa asiakkaan kykyd luo-
via palvelujarjestelmissé, jolloin tiytyy tietdd, mitd puhuu tietylle tyontekijélle ja min-
kélaista tietoa halutaan kyseisestd organisaatiosta (Hokkanen 2014, 46). Vastuiden ja
velvollisuuksien korostamisella tavoitellaan sitéd, ettd hdivytetddn asiakkaan ongelmien
yhteys yhteiskunnallisiin ongelmiin. Korostuksen kohteena ovat asiakkaiden palvelutar-
peiden jdrjestiminen markkinoilla, milloin asiakas on kykeneva pohtimaan erilaisia pal-
veluvaihtoehtoja rationaalisesti. Silloin asiakas on vastuussa omista valinnoistaan.
(Juhila 2006, 60, 66—67.) Voimaantuminen on aina riippuvainen kontekstistaan. Muuten
voimaantumisesta voi tulla helposti vilinpitimétontd ja epdvoimaannuttavaa. (Lee &
Hudson 2011, 158.) Se saattaa painottaa eldimin hallintaa, mutta unohtaa ympériston

vaikutukset (Cattaneo & Chapman 2010, 650; Pease 2002, 136).

Yksiloiden voimaantumisessa lahdetddn litkkeelle sisdisen vallan saavuttamisesta, jossa
tuetaan asiakasta voittamaan oma vallan puutteensa (Laverack 2009, 43). Vallan puute
voi johtua valinnanvapauden puutteesta, joka liittyy tiedon saantiin. Ihminen ei voi olla
voimaantutut ilman tietoa. (Piper 2010, 176.) Tiedot, kyvyt, taidot ja hallinta usein méa-
ritelldén liittyvd itsemddrddamiseen. Silloin painotetaan sitd, miten yksilo pystyy kohta-
maan haasteet erilaisissa tilanteissa. (Hur 2006, 530.) Niin voimaannuttamisessa voi-
daan ndhdd asiakas aktiivisena toimijana palvelujirjestelméssd (Tuorila 2009, 103),
jossa korostuu kumppanuus. Boehmin ja Stapelsin (2002, 456) tutkimuksessa asiakkaat
toivoivat tyontekijdltd ammatillista tietoa ja emotionaalista tukea. Asiakkaat tarvitsevat
tietoa palvelujérjestelmén toiminnasta ja tukea raskaina aikoina seké tyontekijan olemis-
ta roolimallina. Asiakaskohtaamisessa asiakkaat usein toivovat tyontekijalta vélittamista
(Pohjola 2010, 53). Toisin sanoen on tirkeda tunnistaa asiakas ja asiakkaan rajat. Silloin

asiakas on keskiossa. (Gutierrez ym 1995b, 540; Bransford 2011, 37.)

Asiakkuuden maéirittdmisen taustalla on keskustelu riippuvaisuudesta ja riippumatto-
muudesta. Riippuvuus ndhdién holhoavana, kun taas riippumattomuus néhddin vahvuu-
tena. (Adams 2003.) Riippumattomuudessa on kyse aikuisuudesta (Sennett 2004, 107).
Tyontekijoiden tavoitteena on usein kasvattaa marginalisoituneita ryhmid kohti aikui-

suutta (Wallace 2001, 24). Riippuvuus ndhddin néin ollen hépeillisend asiana, josta on
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pyrittdvd eroon. Riippuvaiset ja paljon apua tarvitsevat asiakkaat médritelldén toivotto-
miksi tapauksiksi ja uhreiksi, eikd asiakkaiden anneta méérittdd omaa avun tarvettaan
(Juhila 2006, 169, 173—174). Ongelmana pidetddn enemmainkin opittua avuttomuutta
kuin kyvyttomyyttd, jossa toistuneet epdonnistumiset ovat vaikeuttaneet uskoa omiin
kykyihinsd vaikuttaa ymparistossd (Adams 2003, 67-68; Freire 2005, 66). Marcia Co-
hen (1998, 409—410) tutkimuksessa todettiin, ettid osa tutkituista asiakkaista olivat so-
peutuneet jirjestelméédn ja eivitkd ndhneet muutosta tarpeelliseksi jirjestelméssd. Voi-
maantumisen teorian taustalla on ajatus, ettd asiakas on hyvinvoiva, kun asiakas pysyy

hallitsemaan itseddn ja omaa ympéristodén.

Voimaantumisella tavoitellaan asiakkaan vahvuutta ja oikeutta itseméérittelylle (Brans-
ford 2011, 38). Kyse on siis myds itsemddrddmisoikeudesta. Asiakkaan itsemadrdamis-
oikeutta korostetaan voimaantumisessa, kun puhutaan asiakkaasta palveluiden valitsija-
na (Tuorila 2007, 105). Ilmari Rostila (2001, 46) toteaa, ettd itsemaddraamisoikeuteen
voi puuttua, jos asiakkaalla ei ole riittdvdd kykyd ndhdd paitostensd seurauksia, kun
toiminnan seuraamukset ovat peruuttamattomia tai kauaskantoisia. Richard Sennett
(2004, 123) madrittdd itsemadrddmisen rajaa siten, ettd ihminen pystyy hallitsemaan
avun pyytdmistd. Mutta on hyvd myos ymmartdé se, ettd kriisissd asiakas ei valttamatta
osaa pyytdd apua, jolloin tyontekijd pyrkii tukemaan asiakasta mahdollisimman paljon

(Filppa ym. 2013, 473).

Auttamisessa tulee aina kysyd, tukeeko se asiakkaan toimijuutta (Hokkanen 2014, 67).
Se kuvaa voimaantumisen ongelman ydintd, kun tavoitellaan asiakkaan riippumatto-
muutta ja tyontekijoiden tukea sille prosessille. Adams (2003, 175-176) toteaa, ettd
tyontekijén tulee antaa riittdvat resurssit. Tyontekijan tuki tulisi olla sellaista, ettd eri-
laisten resurssien antaminen tukee asiakkaan omaehtoisuutta. Asiakkaan 16ydettyd oman
voimansa hén pyrkii hallitsemaan ympéristodén (Chamberlin 1997). Toisaalta voimaan-
tuminen pelkistddn asiakkaan prosessina on ongelmallinen, koska silloin voidaan kiel-
tdd tyontekijdn ammattiin liittyva valta sekd asiakkaan avun ja tuen tarve. Voimaantu-
misen prosessi tulisi ndhda siten, ettd asiakas ja tyontekijd yhdessd etsivit voimaantumi-
sen paikkoja. (Bransford 2011, 38-39.) Asiakkaan voimaantumisessa on olennaista
tyontekijdn oma tietoisuus roolistaan ja organisaatiossa olevista kdytdnnoistd. Silloin
tulisi ymmartaa asiakastilanteessa oleva epitasa-arvoinen valta-asema voimaantumisen

edistimisessé. (Askheim 2003, 237-238.)
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Toisin sanoen kyse on my0s tyontekijdn kyvystd auttaa asiakasta voimaantumaan, vaik-
ka sité ei painoteta voimaantumiseen liittyvassé kirjallisuudessa. Riina Karvonen (2011,
128-129) toteaa artikkelissaan, ettd tyontekijin tiytyy olla itse voimaantunut, motivoi-
tunut ja sitoutunut tyohdn ennen kuin voi voimaannuttaa asiakkaita. Jan Fook (2002,
109-114) ottaa kriittisen kannan voimaantumisen mahdollisuuksiin tyontekijan ja asi-
akkaan vilisessd suhteessa. Hinen mukaansa sosiaalityontekijoiden ongelmana on, ettid
he pitavit itsedén vallattomina tai voimattomina muuttamaan toimintakulttuuria tai ylei-
sid tyokdytantojd. Se vaikuttaa my0s siithen, ettd asiakas ndhddin vallattomana tai voi-
mattomana. Asiakkaita saatetaan syyttdd vastuuttomasta toiminannasta, jolloin tyonteki-
jén itse ei tarvitse ottaa vastuuta asiakkaan muutosprosessista. Olennaiseksi tulee, etti
tyontekijd ymmairtdd oman valtansa ja vastuunsa tyOstddn ja huomioi jérjestelmin toi-
minnan ongelmien uusintamisprosessin. Tyontekijdn on hyvd huomioida myds, miten
toiminta ympadristd rajoittaa ja miten organisaatio madrittdd toimintaa (Cohen 1998,

441).

Voimaannuttamista voidaan ndin kdyttdd negatiivisessa mielessi, jolloin eldméinhallin-
nan lisddmiselld vahvistetaan yhteiskunnan sosiaalista kontrollia yksilostd. (Wallace
2001, 25.) Freire (2005) kuvaa prosessia asiakkaan kannalta siten, ettd sorrettu on
omaksunut sorretun aseman, joka vaikuttaa asiakkaan késityksiin omasta itsestdin. Sor-
rosta vapautuminen tapahtuu siten, ettd sorretut alkavat ottamaan vastuuta, itsendistyvit
ja eivitkd kopioi sortajien toimintatapoja. (Mt., 46, 48.) Esimerkiksi kielenkdytolla
tyontekijd voi joko vahvistaa tai heikentdi asiakasta. Kieli ilmentdd ammatillisia ja sosi-

aalisia maailmoja. (Laverack 2009, 59-61.)

Barry Ackersonin ja David Harrisonin (2000, 240) tutkimuksessa tyontekijéit paikansi-
vat voimaantumisen asiakkaiden persoonallisiin rajoituksiin, kykyihin ja kompetenssiin.
Tyontekijdn oma asenne vaikuttaa asiakkaaseen suhtautumiseen (Mullender & Ward
1991, 157-158). Myos Stewart Piper (2010, 177) toteaa, etté erilaiset patologiat ja rajoi-
tukset ympéristossd ohjaavat voimaannuttamista, vaikka halutaan pyrkid kumppanuu-
teen asiakkaan kanssa (ks. Cohen 1998, 441). Tyontekijan valta perustuu tietoon asiak-
kaan tilanteesta ja kyvystd miéritelld se (Pease 2002, 137). Stephen Rose (2000, 403)
kuvaa tdtd suuntausta, kun hin kohtasi uransa alkuvaiheessa asiakkaan, joka kysyi, ettd
”tieddtkd mika sinussa on pahinta? Se, ettd sind luulet todella valittdvdsi minusta”. Sen
tapahtuman jilkeen hén alkoi vihitellen pohtia kysymystd tarkemmin ja tuli sithen tu-
lokseen, ettd hin oli pyrkinyt auttamaan asiakasta omasta ammatillisuudesta kéasin, jon-

ka hdn oli saanut ammatillisella sosiaalityontekijan koulutuksella. Se vahvisti asiakkaan
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ja tyontekijdn hierarkkista eroa toisiinsa, jolloin molemminpuolisuus ja kumppanuus
eivit korostuneet. Freired (2005, 63) soveltaen kyseessd on ajatus, jossa tyontekijdd oh-
jaa omat ennakkoluulot ja niiden vadristymat (Adams 2003, 168). Silloin ajatellaan, ettd
asiakkaalla on vdhan kykyé ajatella, tahtoa ja tietdd. Tallaiset tyontekijat haluavat muut-

taa asiakasta aktiivisesti, mutta haluavat tehda sen itse.

Tédmin takia voimaantumisen l&hikédsitettd asianajoa voidaan pitéd ongelmallisena késit-
teend, koska sen péddidea on vastakohtainen kuin voimaantumisella. Juhilan (2006, 179—
180) mukaan asianajossa pyritddn vaikuttamaan rakenteisiin. Silloin pyritddn toimimaan
asiakkaan puolesta, kun asiakas itse ei kykene tai jaksa toimia ongelmansa ratkaise-
miseksi. Asianajoon ndhden voimaantumisen ajattelussa voidaan nihdéd vahvoja vastak-
kainasetteluja, koska voimaannuttaminen painottaa asiakkaan kykyd itse muuttaa tilan-
netta. Asianajossa painotetaan tyontekijdn vahvaa roolia asiakkaan tilanteen ratkaisemi-
sessa, kun taas voimaannuttamisessa korostetaan asiakkaan toimijuutta. (Adams 2003,
5—-6; Hokkanen 2014, 76.) Asianajossa pyritddn vahvistamaan asiakkaan asemaa ja saa-
da asiakkaan @dni paremmin kuuluviin (Juhila 2006, 179—180), mutta se on enemmaén
tyontekijdn prosessi kuin asiakkaan. Toisaalta voimaantumisen ja valtaistumisen sekd
asianajon késitteet voidaan yhdistdd, kuten Liisa Hokkanen (2014) sekd Stephen Rose ja
Bruce Black (1985) ovat tehneet. Silloin voimaantumisessa huomioidaan, ettd asiakas ei
ole aina kykenevid ajamaan omia asioita ja tarvitsee tyontekijdn apua ja tukea voimaan-

tumisessa.

Toisaalta tyontekijédn ja asiakkaan vélinen suhde on tydntekijdjohtoista, johon liittyy
piilo-ongelmia, jotka on hyvé tiedostaa. Motivaatio-ongelma voidaan ndhdé erdénlaise-
na tyontekijan luomana luokkana. Voimaantumisen teoriassa usein motivaatioin liittyvid
vivahteita (Stanton-Salazar 2011, 1089). Barry Ackersonin ja David Harrisonin (2000,
239) tutkimuksessa selvitettiin kdytdnnon sosiaalityontekijoiden ymmarrys voimaantu-
misesta. Tutkimuksessa ilmeni, ettd voimaannuttaminen ymmarrettiin selkeésti tyonte-
kijan vallaksi motivoida asiakasta. Motivoinnin korostamisella halutaan painottaa sité,
ettd asiakas ei olisi riippuvainen endd palveluista ja ongelmana on asiakkaan huono mo-
tivaatio (Wallace 2001, 23). Toisaalta Ilmari Rostila (2001, 73) piti olennaisena, ettd
sosiaalityontekijd motivoi asiakasta. Asiakkaalla voi olla tilanne, jossa hédn ei tiedosta
ongelmaansa. Positiivisesti katsottuna motivaation lisddminen voidaan ndhdd toivon
ylldpitdimisend ja rohkaisemisena. Silloin asiakas itse méérittelee asioita omin sanoin.
Samalla tyontekijd voi tuoda esiin omia kokemuksiaan vastaavista tilanteista ja luoda

toivoa kertomalla vaihtoehdoista. (Lee 2001, 85-86.) Toisin sanoen se tarkoittaa, ettd
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erilaisiin késitteisiin ei voida suhtautua liian yksioikoisesti. Voimaantuminen voi tar-

koittaa eri ihmiselle eri asioita ja menetelmid (Adams 2003, 60).

Voimaantumisen prosessissa sosiaalityontekija mahdollistaa asiakkaan aktiivisen toi-
mimisen ja vdhentdd vallattomuuden tunnetta, joka on tullut negatiivisista leimoista.
Pyritddn ndin ollen muuttamaan suoria ja epdsuoria valtaesteitd (Solomon 1976, 19).
Kun voimaantuminen alkaa muuttua valtaistumiseksi, ei tulisi ajautua vastakkainasette-
luun vaan 10ytdd yhteistd ndkokulmaa ongelmien ratkaisemiseen. (Rich, Eldestain,
Hallman & Wandersman 1995, 671-672.) Voimaantumisen ja valtaistumisen prosessi
ndyttdytyvat toiminnan ja reflektion vuorotteluna (Cattaneo & Chapman 2010, 649).
Tami ideaali ndkyy erityisesti kumppanuussuhteen tavoittelussa voimaantumisen ja

valtaistumisen prosessissa.

3.3 Kumppanuus, dialogisuus seki kriittisen tietoisuus ihannetilana

Voimaantumisessa tavoitellaan tyontekijan ja asiakkaan vilistd kumppanuutta, jolloin
korostetaan yhdessd asioista padttdmistd (Thompson 2007, 41). Esimerkiksi tillaisia
rooleja tyontekijille ovat yhteistyontekijd, yhteisopettaja, yhteistutkija, dialogin raken-
taja, kriittisten kysymysten ehdottaja, sillanrakentaja, opas, liittolainen ja vallan tasa-
arvostaja, yhteisrakentaja, yhteisaktivisti ja yhteistyon tyontekija (Lee 2001, 61).
Kumppanuudessa tyontekijd osallistaa asiakkaan omaan tietoonsa. Samalla tyontekija
pyrkii asiakkaan rohkaisemiseen ja ennen kaikkea nikeméaédn hinet ensisijaisesti kansa-
laisena, vasta sitten asiakkaana. (Juhila 2006, 118—120.) Asiakas ndhddén ennen kaikkea
aktiivisena osallisena politiikassa, kdytdnnossa ja analyysissa (Beresford & Croft 2001,

302).

David Fetterman (1996a, 16) julistaa, etti voimaantumisen tulisi pyrkid vapauttamaan
asiakkaita perinteisistd rooleista antamalla uusia mahdollisuuksia sekd méaaritelld uudel-
leen tulevaisuuden roolit ja identiteetit. Ndin ollen asiakas on oikeutettu itse maérittele-
madn asioita ja valitsemaan suuntansa (ks. Rose 2000, 405). My6s Beresford ja Croft
(2001, 309) toteavat, ettd tulevaisuudessa asiakkaiden tulisi méadritelld voimaantumisen
tarkoitus, luonne ja rooli. Silloin asiakas olisi ytimessa eikd periferiassa. On tarkead, ettd
asiakkaat ovat paitoksenteossa keskidssd, mitkd vaikuttavat heihin (Cohen 1998, 434).

Kumppanuudessa korostuu oppiminen erilaisista perspektiiveistd, jolloin ammattilaisen
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ja asiakkaan ymmadrrys ja tieto eivét ole toisiaan vastaa kilpailevia vaan toisiaan tdyden-

tavid (Thompson 2007, 44; Boehm & Staples 2002, 457; Lee 2001, 63).

Kumppanuussuhde pyrkii jaettuun valtaan. Jaettu valta pyrkii sellaiseen tilaan, jossa
lisdtddn toisen valtaa ennemmin kuin hallitaan toista. Samalla se pyrkii 10ytdméaén asi-
akkaan omaa valtaa ja kompetenssia sekéd vahvistamaan asiakkaan paatoksentekokykya.
Tyontekijd antaa asiakkaalle neuvoja, joiden avulla tyontekijd tukee asiakkaan padtok-
sentekoa ja omaa valtaa. (Laverack 2009, 19-20.) Tavoitteena on saada asiakkaan kans-
sa luottamuksellinen, vélittdva ja tasa-arvoinen asiakassuhde (Jokinen 2008, 135).) Sa-
malla sitoudutaan ajattelemaan, etti jokaisella asiakkaalla on kyky tuoda esiin oma ni-
kokulmansa ja mieltymyksensé riippumatta siitd, mikd heiddn ongelmansa on (Beres-
ford & Croft 2001, 304). Paakkunainen (2006, 170—171) on todennut, etti asiakkaiden
tieto tai ymmarrys voi olla erilaista, koska heilld on tdysin erilainen viitekehys. Koke-
mukset palveluista ovat todellisia ja nithin ammattilaisella on vain omasta perspektiivis-
td katsottua tietoa ja ymmadrrystd, mutta se ei ole asiakkaan maailman sisdistd tietoa.
Tadma perspektiivi on olennainen osa kehittdjdasiakasryhmédn kumppanuutta tyontekijén
ja asiakkaiden vililld, koska halutaan korostaa asiakkaan tietoa ja ymmarrysta palveluis-

ta, joihin tyontekijalla on vaillinainen kuva.

Nadin ollen, jos oppiminen asiakkailta loppuu, niin toiminnasta tulee epdavoimaannutta-
vaa (Beresford & Croft 2001, 310). Kehittdjdasiakasryhméssd oppiminen tarkoittaa toi-
saalta pysdhtymistd kuuntelemaan asiakkaan ajatuksia ja ottamaan ne keskustelun kes-
kidoon. Sen takia kehittdvaan osallistumiseen olisi hyva lisdtd Heideggerin (1979) késite
mietiskelevé ajattelu. Siind olennaista on pysdhtyminen ajattelemaan jittden yksinker-
taistetut ennakkoluulot ja asenteet taustalle, jotta voidaan olla avoimia uusille merkityk-
sille. Tavoitteena on uuden oivaltaminen. (Hanninen 2005, 99-100.) Freiren (2005, 120)
ajatuksissa korostuu, ettd ihminen oppii ajattelemaan toisten kanssa. Ajattelu voi muut-
tua toiminnassa, jossa alkaa ndhdé asioita oman todellisuuden ulkopuolella. Toisin sa-

noen tavoitteena on oppia ajattelemaan kriittisesti ymparoivéstd maailmasta.

Voimaantumisessa tulisi yhdistdd subjektiivinen ja objektiivinen maailma, asiakkaan
kokemus ja asiakasta ympardivd maailma. Objektivismin ongelmana on, ettd se ei néde
thmisten kokemuksia. Subjektivismin ongelmana on, ettd se ei ymmarrd ihmisten ko-
kemusten ympaérilld olevaa maailmaa. On hyvd huomata, ettd olosuhteet ovat muokkau-
tuneet ajan kuluessa, mutta yhtd olennainen ndkemys on asiakkaan timéanhetkinen ko-

kemus. (Rose & Black 1985, 44, 58.) Asiakas on toisin sanoen asiantuntija omassa sosi-



20

aalisessa kontekstissaan (Cattaneo & Chapman 2011, 656). Asiakkaan subjektiivisuu-
della halutaan korostaa sité, ettd asiakkaan ongelmat eivét saa leimata asiakasta (Solo-
mon 1976, 27). Olennaista on huomata, ettd asiakkaalla on kykyd muuttaa sosiaalista
jarjestystd (Gutierrez 1995). Siihen liittyy néin ollen ajatus siité, ettd asiakkaan tilannet-
ta kasitellddn suhteessa ympéristoon, jossa asiakas toimii (Cattaneo & Chapman 2010,
646). Silld halutaan korostaa sitd, ettd voimaantumisessa henkilokohtaisen kompetens-
sin kasvu ei varmista saavutuksia laajemmalla tasolla yhteiskunnassa (Ackerson & Har-

rison 2000, 238).

Asiakkaiden objektiivista todellisuutta on hyvd ymmartda. Asiakkaan toimijuutta voivat
estdd erilaiset tekijat, kuten taloudellinen epdvarmuus, kokemuksen puute poliittisesta
toiminnasta, puute informaatiosta, puute kriittisen ja abstraktin ajattelun harjoittamises-
ta. Lisdksi muita tekijoitd, jotka estidvit ndkemistd olemassa olevia mahdollisuuksia,
ovat fyysinen ja emotionaalinen stressi, opittu avuttomuus sekd henkilon tunteisiin tai
alykkyyteen liittyvét tekijat. (Lee 2001, 33.) Kumppanuudessa painotetaan tyontekijén
ja asiakkaan maailmojen erilaisuutta sekd niiden erilaisuuden hyvéksymistd (Juhila
2006, 112, 114). Kehittdjdasiakasryhmisséd painottuu kehittéjaasiakkaiden kokemukset
palveluista. Erilaisia kokemuksia on hyva reflektoida laajemmassa mittakaavassa, miti
ne tarkoittavat kehittidjdasiakkaan roolille kyseisessd kontekstissa. Ryhméssd on hyvéa

identifioida vallattomuuden ldhteitd yksilon ulkopuolelta (Gutierrez 1995).

Asiakkaan tiedon tuomisessa dialogilla on keskeinen merkitys asiakkaan ja tyontekijén
viélisessd suhteessa. Siind arvioidaan ja muutetaan tietoa yhdessd. Asiakkaasta muodos-
tuu oman eldmén asiantuntija, jonka tieto on yhté tarkedd kuin tyontekijdn ammatilli-
suuteen perustuva tieto. (Juhila 2006, 119, 139; Fetterman 1996b, 383.) Stephen Rosen
ja Bruce Blackin (1985, 62) kdytdnnon teoriassa olennaista oli, ettd asiakkaat ovat op-
paina ongelmien méérittelyssd. Dialogin néin ollen ei tulisi olla yhteiskunnan arvoja
toistavaa, vaan jossa yhdessd pyritddn muuttamaan todellisuutta (Freire 2005, 103). Sil-
loin painotetaan, ettd tyontekijdt rohkaisevat asiakkaita kertomaan, miten ovat selvin-
neet vaikeasta tilanteesta (Pease 2002, 142). Asiakkaiden kokemat ongelmat voidaan
kadntad sitkeydeksi ja muuttaa vahvuudeksi, jolloin niiden tarkoitus on vahvistaa toisia
asiakkaita, jotka ovat samassa tilanteessa (Thompson 2007, 26, 36). Voimaantumisen
prosessissa tavoitellaan suhteen rakentamista, jossa ymmarretdén asiakkaan kokemukset
ja todellisuus. Suhteen rakentamisen prosessiin kuuluu lohduttaminen verbaalisesti ja

ei-verbaalisesti. Suhteen rakentamisessa tyontekijd jakaa omia tunteitansa, selkiyttdd
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omaa rooliansa ja tavoitteitansa seké etsii palautetta asiakkaalta. Asiakkaan on tilldin

helpompi puhua vaikeistakin asioista. (Lee 2001, 66.)

Freiren (2005, 56, 186—188) ajatuksissa ihmisten sorron muuttamisesta on kyse maail-
mankuvan muuttamisesta. Siind korostetaan dialogisuutta. Toimijat ovat tasavertaisia
yhteistyOssd, jossa todellisuus otetaan kriittiseen analyysiin. Ajatusten pohjalla on, ettéd
tietoisuus ongelmista aiheuttaa toimintaa. Olennaista prosessissa on luottamus itseensa.
Dialogissa tyontekijd ja asiakas haastavat nykyistd systeemid ja pyrkivét samalla yhdes-
sd rakentamaan uusia muotoja tiedolle (Pease 2002, 142). Paulo Freiren (2005, 105—
106, 115) mukaan aidossa dialogissa korostuu, ettd ihmisiltd tulee oppia, miten he itse
ymmartévit tilanteensa. Olennaista on, ettd erilaiset maailmankuvat padsevit keskuste-
lemaan keskendin. Dialogissa on nidin ollen hyvd ymmaértdd, miten ihmisten maailman-
kuva rakentuu. Tavoitteena on myds, ettd otetaan asioita kriittiseen analyysiin, jonka
tarkein tavoite on tuottaa kokonaiskuvaa todellisuudesta. Oletuksena on, ettd ithmisilla
on pirstaloitunut késitys maailmasta. Dialogissa pyritddn eheyttimiin ja tdyttimé&én
thmisten ymmarryksestd puuttuvia tietoja. Silloin tavoitellaan, ettd ihmiset 16ytivit eri-

laisten asioiden vilisid yhteyksid, jotta heiddn ymmarryksensé voisi kehittyé.

Freireltd on usein lainattu juuri ajatukset kriittisestd tietoisuudesta ja ihmisten vapaut-
tamisesta sorrosta (Hur 2006, 527). Kriittinen tietoisuus madritelldén niin, ettd asiakkaat
tiedostavat sorretun asemansa yhteiskunnassa, jossa heihin kohdistetut myytit puretaan
dialogissa (Freire 2005, 89, 104—105). Kriittiselld tietoisuudella pyritddn vihentaimédn
samalla asiakkaan itsesyytOksid suhteessa sosiaalisiin ongelmiinsa. Se on prosessi, jossa
haastetaan asiakkaan sisdisié ja ulkoisia esteitd. (Lee & Hudson 2011, 163—164.) Freiren
(2005) ajatuksissa korostuu, ettd ihmiset oppivat muuttamaan ongelmia vaikuttamalla
nithin. Toiminta ja refleksiivisyys ovat Freiren ajatuksissa keskidssé, jolloin oppiminen
tapahtuu toiminnan sivutuotteena. Varsinaisena tavoitteena on rakentaa parempaa yh-
teiskuntaa. (Tomperi 2001, 62.) Freiren ajatuksissa korostuu, ettd oppijoista tulee oman
kulttuurinsa omistajia ja tekijoitd, jotka uudelleen tulkitsevat kulttuuria ja kehittédvit
oppimista (Lee 2001, 57). Prosessissa tavoitellaan sitd, ettd yksilot ottavat paikan pai-

tosten teossa (Rich ym. 1995, 659).

Zimmerman (1995, 582) on luonut ’psykologinen voimaannuttaminen” (psychological
empowerment) kisitteen, joka on laajennus individuaaliselle voimaannuttamiselle.
Zimmerman laajentaa voimaantumisen kisitteen, ettei se muodostuisi pelkiksi yksilon

sisdiseksi tunteeksi. Se kuvaa yksinkertaistetusti voimaantumisen prosessia, jossa asia-
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kas saavuttaa hallinnan elaméssdén. Sitd mallia voidaan soveltaen kéyttdd eri tasoilla,
kuten ryhmissd, yhteisossd tai yhteiskunnassa. Toisaalta psykologisen voimaantumisen
kasitettd on kdytetty hyvin yksilokeskeisesti, vaikka Zimmermanin teorian painopiste on
yksilon ja ympariston vilisessd vuorovaikutuksessa (Christens 2012, 124; Cohen 1998,
434-435). Taman tutkimuksen kannalta olennaista on ymmaértdd voimaantuminen yksi-
l6tason prosessina ja sen takia psykologisen voimaantumisen teoria ndyttidytyy asiak-

kaan prosessina.

Psykologinen voimaantuminen on prosessi, joka muodostuu kolmesta osasta: itsetunte-
muksesta (intrapersonal), vuorovaikutuksellisuudesta (interactional) ja toiminnasta (be-
havioral). Itsetuntemuksella tarkoitetaan sitd, ettd uskoo pystyvinsd vaikuttamaan ym-
paristdoon, kuten perheeseen, tyohon tai sosiaalipoliittiseen kontekstiin. Samalla asiak-
kaan tulee ndhdd oma kontrolli, kyvyt ja vaikutus ympiristossd. Kyse on itsehallinnan
havaitsemisesta ja itseymmarryksen kehittymisestd. Vuorovaikutuksellisuus tarkoittaa,
ettd asiakkaat oppivat ymmaértdmadn ymparistoddn, missi he voivat harjoittaa kontrollia
sekd tunnistavat ympériston normit ja arvot. Se tarkoittaa myds kriittisen tietoisuuden
kehittamisté, jossa painotetaan ymmarrystd, miten palvelut toimivat ja miten palveluja
voidaan kdyttdd sekd minkélaisia resursseja tarvitaan muutokseen. Ne ovat olennaisia
asioita padmaddridn saavuttamiseksi. Samalla korostetaan yhteisollisyyttd, kriittisyyttd ja
ongelmanratkaisutaitoja, joita olisi hyvé kehittdd ennen toimintaa. Toisin sanoen asiakas
16ytdd keinot olla vuorovaikutuksessa ympariston kanssa. Toiminnallinen osa-alue tar-
koittaa kykyé toimia ymparistossd ja kykyd kayttdd itsehallintaa osallistumiseen yhtei-
s0ssd omista ldhtokohdista. Se voi tarkoittaa osallistumista kehittdjdasiakasryhméén,

joka pyrkii vaikuttamaan palvelujarjestelmain. (Mt., 588—590; ks. Hur 2006, 528-529.)

Brian Christens (2012, 115 121-123) esittelee laajennuksen Zimmerman psykologiselle
voimaantumiselle, johon lisdd suhteiden osa-alueen vuorovaikutuksellisen ja toiminnal-
lisen osa-alueen viliin. Silld tavoitellaan ajatusta, ettd vuorovaikutuksen ja toiminnan
osa-alueiden suhde on paljon monimutkaisempia ja se tarvitsee lisdystd. Suhteiden osa-
alueessa halutaan huomioida ihmisen yhteys toisiin ihmisiin ja yhteis6on. Suhteiden
osa-alue muodostuu yhteistyokyvystd, kyvystd luoda yhteyksié erilaisiin ihmisiin, ky-
vystd auttaa toisia ihmisid, kyvystd mobilisoida muita ihmisid seké kykyé saada toimin-
ta jatkumaan, kun itse luopuu toiminnasta. Yksilon voimaantumisen prosessi pitdisi
mennd ohi yksilokeskeisyydestd ja ymmairtdd paremmin yksilon ja ympériston vilinen
dynamiikka, koska valtaa harjoitetaan suhteessa ympéristoon (Mt., 124; Cheryomukhin

& Peterson 2014, 383). Voimaantumisella pyritddn néin ollen reflektiivisyyden, ajatte-
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lun ja ongelmaratkaisutaidon vahvistamiseen ympéristossddn. Sithen kuuluvat asiak-
kaan roolin selkiyttiminen ja ymmaértdd asiakkaiden kokeman sorron vaikutus heidén
uskoonsa itseensd. Asiakkaan tulee itse tunnistaa sortavat olosuhteet ja tuottaa ratkaisu

ongelmaansa. (Lee & Hudson 2011, 167.)

Judith Lee (2001, 53—54) painottaa ihmisen ja ympdariston vélistd suhdetta, jossa huomi-
oidaan rakenteelliset muutokset. Rakenteellisena ongelmana voi olla se, ettei huomioida
puutteita mahdollisuuksista, jotka saattavat liittyd rotuun tai sukupuoleen. Kun taas
Stephen Rosen ja Bruce Blackin (1985) kdytdnnon teorian tarkoituksena on vaikuttaa
rakenteelliseen asenneongelmaan, jonka medikaalinen ja psykiatrinen ajattelu aiheuttaa
mielenterveyshuollon yhteisdssd. Solomon Barbara (1976) taas nidkee ongelmana koko
yhteiskunnan rasistisuuden mustia kohtaan Yhdysvalloissa. Ymparistoon vaikuttaminen
ei tapahdu pelkdstddn asiakkaan ja tyontekijdn vélisessd suhteessa, vaan tarvitaan vai-

kuttamista laajemmassa kontekstissa kuten ryhmén avulla.

3.4 Ryhmiissi valtaistuminen

Valtaistumisen teorian ldhtokohtana ovat sosiologiset ja yhteiskunnalliset tieteet. Val-
taistamisessa suurimpana ongelma on yksilon ja yhteiskunnallisiin ongelmiin liittyva
eriarvoisuus, osattomuus tai vddryys. Olennaista on tietoisuuden muuttaminen, joka
mahdollistaa muutoksen asiakkaan eldmissd. (Hokkanen 2009 330-332.) Valtaistami-
sen kohdalla puhutaan usein vallan siirrosta, joka on joko annettua tai otettua (Askheim
2003, 230; Payne 2005, 295). Valtaistaminen nihddédn enemmin kollektiivisena toimin-
ta kuin individualistisena (Lee & Hudson 2011, 166). Esimerkiksi Stephen Rose ja Bru-
ce Black (1985) pyrkivit valtaistamaan entisid psykiatrisessa sairaalassa olleita potilaita,
jotta he kyseenalaistaisivat yhteiskunnassa vallalla olevat mielisairaisiin liittyvat stereo-

typiat ja diagnoosien tarpeellisuuden.

Valtaistaminen on korostanut sorrettujen ryhmien auttamista (Payne 2005, 302; Master-
son & Owen 2006, 24). Valtaistamisen taustalla on vahvaa radikaalia toimintaa, joissa
olosuhteisiin ovat pyrkineet vaikuttamaan esimerkiksi amerikkalaiset kansalaisjérjestot,
feministit, kolmansien maiden vapautusliikkeet ja Freiren sorrettujen pedagogiikka.
Radikaalit litkkeet ovat pyrkineet mééarittiméén resurssien uudelleenjakoa sorrettujen
ryhmien kohdalla. (Askheim 2003, 231.) Erilaiset anarkistiset litkkeet ovat keskittyneet

vastustamaan itsekkyyttd ja kilpailua. Niilld on vahva epéluottamus yhteiskunnan hie-
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rarkioita ja keskittdmistd kohtaan. (Simon 1994, 40—41.) Freiren (2005) ajatukset ovat
valtaistumisen johtavia teemoja, joissa korostuu sorrettujen ihmisten vapauttaminen
(Hur 2006, 523; Askheim 2003, 231; Adams 2003, 29; Cohen 1998, 434). Stephen Rose
ja Bruce Black (1985), Judith Lee (2001) ja Glenn Laverack (2009) ovat pitdneet

Freiren teoriaa omien teorioidensa ja ajatusten taustalla.

Valtaistuminen ilmentdd kriittistd tietoisuutta ja ymmaérrystd ihmisyydestd (Lee 2001,
292). Zimmerman (1995, 585-586) on tehnyt mééritelmin, joka tekee valtaistamisesta
aina tilannesidonnaista ja sithen kuuluu kolme periaatetta. Ensimmadiseksi valtaistami-
nen toimii eri tavoilla eri thmisilld. Toiseksi valtaistaminen toimii eri tavalla eri kon-
teksteissa ja kolmanneksi se toimii eri aikoina eri tavalla. Ndmé periaatteet voidaan
ndhdé vastuun vapauttamislausekkeena, jolloin valtaistumisen epdonnistumiset ndhdéén
pelkastdan kontekstiin liittyvind tekijoind eikd huomioida kriittisesti valtasuhteita, jotka
vaikuttavat valtaistumiseen (Fook 2002, 103). Kyseessd on tilanne, jossa ei arvioida

pelkdstiddn toiminnan suhdetta aikaan, paikkaan ja erilaisiin ihmisiin vaan valtaistumista

Claire Wallace (2001, 25) nostaa esille kriittisen kysymyksen siitd, mitd valtaistumisella
tavoitellaan. Hian kysyy, mitd jatkoseurauksia saavutetuilla tavoitteilla on. Oletuksena
tuntuu olevan, ettd valtaistumisella on aina hyvit seuraukset. Esimerkiksi Lauren Leve
(2007, 159) tutkimuksessa todettiin, ettd kriittiseen tietoisuuden lisddmiseen liittyy pal-
jon ennakko-oletuksia, jotka miérittdvat, mitd osalliset tarvitsevat, mika heille on tarke-
44 ja mité he itse haluavat toiminnalta. Kriittinen tietoisuus saattaa jattid huomioimatta
osallisten oman méérittelyn asiasta. Toisaalta Freiren (2005) mukaan tavoitteena on, ettd
kriittistd tietoisuutta avattaisiin asiakkaiden nédkokulmasta ja méérittelyssé olisi mukana
paikallisia toimijoita. Joka tapauksessa olennaista on, ettd tyontekijd pyrkii reflektoi-
maan omaa toimintaansa ja pohtimaan myos toiminnan seurauksia. Toisin sanoen pyri-
tdén asioiden paremmalla ymmartdmiselld siithen, ettd se muodostuu toiminannaksi (Sa-

kamoto & Pitner 2005, 447).

Kriittisen tietoisuuden nostaminen on tehokkaimmillaan ryhmaéssé, koska silloin ei kes-
kitytd niinkddn uniikkeihin ja yksittdisiin ongelmiin vaan yhteiseen ongelmaan. Ryh-
missd opitaan toinen toisiltaan ja jaetaan strategioita. Siten syrjittyjen ihmisten sosiaali-
nen eristdminen voidaan helpommin voittaa. (Mullender & Ward 1991, 11.) Dialogisuus
muodostuu toiminnaksi, jossa rakenteelliset ongelmat kohdataan, reflektoidaan ja arvi-

oidaan. Ongelmallista tilannetta pyritddn avaamaan kriittisilla kysymyksilld. (Lee 2001,
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307.) Téllaiseen toimintaan on pyritty Virpi Filpan ym. (2013) artikkelin kuvaamassa
ryhmaéssé, jossa kehittdjdasiakkaat ja tutkijat keskittyivédt analysoimaan ja arvioimaan
palvelurakennetta ja kohtaamista. Koska kyseessé oli kehittdjdasiakasryhma, kehittdja-
asiakkaat antoivat kehittimisideoita ja ratkaisuja palveluiden jarjestdmiseen ja asiakkai-
den kohtaamiseen Lapin alueella. Artikkeli tehtiin asiakkaiden ja kehittdjien yhteistyo-
nd. Néin artikkelista muodostui kokemusten reflektoinnin jdlkeen toiminnallinen ratkai-

su, jolla pyrittiin vaikuttamaan tieteelliselld ja ammatillisella kentalla.

Ryhmaitoimintaa kuvataan usein valtaistamisen padmadriné, jossa pyritddn muuttamaan
epdoikeudenmukaisuutta ja epitasa-arvoista resurssien jakautumista yhteiskunnassa.
Tallaisella ryhmédtoiminnalla on ollut vahvat perinteet vammaisten keskuudessa. (Ask-
heim 2003, 231.) Valtaistaminen voi alkaa, kun ihmiset tulevat yhteen (Rich ym. 1995,
663). Kyseessd on tilanne, jossa pyritddn yhdistimdin marginalisoituneita ihmisid ja
pyritddn 10ytdméaan heididn kanssaan yhteistd intressid (Baur & Abma 2012, 1071). Toi-
saalta valtaistava ryhma ei ole pelkéstddn tukeva, molemminpuolista apua antava, tera-
peuttinen, kriittistd tietoisuutta nostattava, kriittistd opetusta antava tai poliittista toimin-
taa, vaan se on kaikkea titd (Lee 2001, 307-308). Sosiaalisen muutoksen edistiminen
on vaikuttavampaa pienissd ryhmissad (Lee & Hudson 2011, 175). Perkins (1995, 767)
myos toteaa, ettd vaikuttaminen on tehokkaimmillaan pienend ja paikallisena toiminta-

na.

Valtaistaminen paikannetaan ryhmétoimintana usein itse-apu ryhmiin (esim. Zimmer-
man 1995; Perkins 1995; Thompson 2007; Adams 2003; Stewart & Bagwanjee 1999;
Stang & Mittelmark 2010), joiden kirjo on valtava. Itse-apuryhmissé pyritdén yhteiselld
jakamisella hyodyttamadn yksiloitd tai kaikkia jasenid. (Adams 1990, 1.) Jasenet usein
jakavat yhteisen kokemuksen tai intressin erityisessd ongelmassa. Useimmiten itse-
apuryhmét saattavat olla jisenien itse johtamia. (Glaverack 2009, 70.) Niiden yhteni
suosion salaisuutena on pidetty riippumattomuutta ammattilaisten avusta (Perkins 1995,

774).

Erilaiset vertaisryhmét ovat useimmiten syntyneet sellaisten ihmisten ympdrille, jotka
ovat syrjaytetty yhteiskunnan ulkopuolelle (Juhila 2006, 131). Hong-Kongilaisessa tut-
kimuksessa todettiin, etti voimaantuminen itseapuryhmissd ndyttdd eniten vaikuttavan
niiden joukossa, jotka tarvitsevat sitd eniten eli vanhusten, vihemmaén koulutettujen ja
matalapalkkaisten joukossa. Toisaalta voimaantumista mitattiin itsevarmuuden ja elé-

méan hallinnan kautta tyytyvéisyyteen eldmdssd. (Cheung, Mok & Cheng 2005, 372—
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373.) Myo0s Stang ja Mittelmark (2010, 54) tutkivat kolmea erilaista terapeutista itseapu
ryhmaéi, joiden vaikutus sanottiin vaikuttavan ryhmin ulkopuolelle. Se tarkoitti enem-
mén vahvistunutta itsetuntoa muilla elimén alueilla. Christensin, Peteresonin ja Speerin
(2011, 344) tutkimuksessa todettiin, ettd osallistuminen yhteison on yhteys psykologi-
seen voimaantumiseen, muttei pdinvastoin. Néiden tutkimusten aspektina ei ollut vai-
kuttaminen, vaan antaa ymmarrysta siitd, ettd voimaantuminen kuuluu ryhmaé- ja yhtei-

sOntoimintaan.

Tieto on olennaista valtaistumisessa. Silloin ei korosteta niinkdén asiakkaan tietoa vaan
sitd, ettd tyontekijd tuottaa asiakkaalle tietoa sosiaalisesta kontekstista, kuten valtady-
namiikasta, mahdollisista reiteistd saavuttaa tavoitteet seki tarvittavat resurssit (Catta-
neo & Chapman 2010, 252-253). Paul Speerin (2000, 57, 59) tutkimuksessa todettiin,
ettd osallistuminen ryhmén toimintaan ei vaikuta valtaistumiseen vaan enemminkin se,
ettd asiakkaat tiedostavat, miten valtaa harjoitetaan organisaatiossa tai yhteisdssd. Sa-
manlaisiin tuloksiin pédési Loraine Gutierrez (1995), joka vertasi eri ryhmien valtaistu-
mista haluun osallistua poliittiseen toimintaan. Kriittistd tietoisuutta edistdvéssd ryh-
méssd halu osallistua oli huomattavasti suurempaa kuin pelkastdan ryhmassé, jossa kisi-
teltiin etnistd identiteettid. Myos Alexander Cheryomukhin ja Andrew Peterson (2014,
389) tutkimuksessa todettiin, ettd yhteison ymmartdmiselld ei ollut suoraa yhteytté tois-
ten ihmisten auttamiseen. Enemmain toisten ihmisten auttamiseen vaikutti, ettd ihmiset
osallistuivat yhteison toimintaan. Ithazyn ja Yorkin (2000, 231) tutkimuksessa todettiin,
ettd vain osa osallistuneista saavutti tason, jossa he pyrkivit yhdessé ratkaisemaan on-
gelmia. Kehittdjdasiakasryhmén kohdalla se tarkoittaa sitd, ettd olennaista ei ole vain
selvittdd minkélainen on kehittdjdasiakkaan rooli, vaan my0s se, mitd ongelmia palvelu-

jarjestelmdssé on ja miten niihin voi vaikuttaa.

Esimerkiksi Filppa ym. (2013) totesivat, ettd pelkit palautelaatikot eivét sovi palvelui-
den kehittdmiseen vaan tulee perustaa erilaisia foorumeja, joissa avoimella kutsulla voi-
taisiin kutsua asiakkaita kertomaan palvelukokemuksistaan. Ndité tietoja voitaisiin hyo-
dyntéa sitten palveluiden kehittdmisessé, koska ne kertovat myds palveluiden toimivuu-
desta. (Mt., 477.) Myos Whitaker ja Savage (2015) kannustavat, ettd otetaan mukaan
erityisesti nuoria tutkimuksen suunniteluun ja toteavat, ettd heiddn tutkimuksessaan
nuoret olivat hyvin aktiivisia osallistujia (mt., 380). Ryhmé suunnitteluvaiheessa olen-
naista on ymmartéd, ettd asiakas ei tdysin ymmarrd ammatillisia tekstejd, jolloin asiak-
kaan tulisi olla mahdollisuus saada apua tekstien tulkintaan. Silloin vaarana voi olla,

ettd asiakkaita manipuloidaan ammattilaisten toimesta, joka on epdvaltaistavaa toimin-
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taa. (Rich ym. 1995, 666, 669-670). Ithazy ja York (2000, 231) lisdédvit siihen vield,

ettd asiakkaat tuntevat olevansa muiden asiakkaiden edustajia.

Ryhmissa vaikuttaminen ei ole vilttimattd helppoa asiakkaille eikd myoskadn tyonteki-
joille. Marcia Cohen (1994) pyrki muodostamaan valtaistavan ryhmén, jonka tavoittee-
na oli kehittdd asiakkaiden taitoja organisaation kehittdmiseksi. Siithen kuuluivat ongel-
man identifiointi, strategian muodostaminen, ensisijaiset sddnndt sekd neuvottelu. Aja-
tukseen kuului, ettd henkilostd on ldsnd, kun asiakkaat keskustelevat organisaation on-
gelmista. Ryhmén toiminta epdonnistui, koska henkil6std suhtautui asiakkaiden palaut-
teisiin vihamielisesti. Kehittdmisprojekti jouduttiin keskeyttdmadn. Lopputuloksena oli,
ettd vahvaa henkiloston ldsndoloa tarvitaan jo toiminnan suunnitteluvaiheessa. Toisaalta
on todettu, ettd henkiloston ldsndolo voi vaikuttaa negatiivisesti sithen, mitd asiakkaat
tuottavat ryhmissd. Kun taas Bikva-mallissa tiedot viedddnkin erikseen tyontekijoille,
jotka keskustelevat palautteesta keskenddn. Bikva-mallissa tavoitellaan, ettd asiakkaat
voivat ryhmaéssa keskustella ja tuottaa ulkopuolisen tyontekijan avustamana kokemuksia

palveluista. (Krogstrup 2004, 7-8, 15.)

Valtaistumisen ideana on dialogisuus eri toimijoiden kesken, joten mielestéini on pa-
rempi kehittdd toimintaa, jossa voidaan antaa vélitontd palautetta myds henkildstdlle.
Parhaimmillaan vuorovaikutuksessa kehittyy my0s molempien taidot ottaa vastaan pa-
lautetta, mutta ei ensimmaéisissd tapaamisissa valttdmatté tarvitse olla henkilokunta pai-
kalla, koska kehittéjdasiakkailla on tapana myos purkaa samalla pahaa oloaan kokemas-
taan véddryydestd. Se voi olla hyvin rankkaa kuultavaa tyontekijoille, jotka ovat pyrki-
neet tekemidn parhaansa auttaakseen asiakkaita. Marcia Cohenin (1994, 476) tutkimuk-
sessa todettiinkin, ettd taustalla oli henkildstdssd johtajuuden puute ja liian suuri tyo-
taakka sekid palkattujen tyontekijoiden puute, mitkd osaltaan estivét henkildston kykyé
ottaa kriittistd palautetta vastaan. Asiakkaan kannalta olennaista on, ettd henkildsto ko-
kee vapautta toimia omassa organisaatiossaan, jotta asiakkaiden ja tyontekijoiden valilla
onnistunut suhde on mahdollista (Gutierrez ym. 1995a, 254-255; Thompson 2007, 35—
37).

Ryhmaén valtaistuminen riippuu ryhmin tyypisti, tarkoituksesta, muodosta, rakenteesta,
prosessista, dynamiikasta ja kehitysvaiheesta sekd jdsenien ja ammattilaisen kyvyistd
(Lee 2001, 290). Adams (1990, 34-36) jakaa ryhmétoiminnan hieman yksinkertaisem-
min kolmeen riippuen siitd, mikd suhde ryhmilld on sosiaalitydhon, miten ryhméé joh-

detaan sekd mistd ryhmi saa resurssit toiminnalle. Ne ovat yhdistetty (integral), tuettu
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(facilitated) ja autonominen (autonomous) ryhma. Yhdistetty ryhma on kidytdnndssi osa
virallisen organisaation toimintaa ja on tyontekijdjohtoinen seké riippuvainen tyonteki-
jastd. Tuetussa ryhmésséd tehddén yhteistyotd ammattilaisen kanssa ja saadaan organi-
saatiolta ja tyontekijiltd jonkinlaista tukea. Tyontekijén tuki voi vaihdella suorasta epéa-
suoraan, jolloin tyontekiji tukee ryhméd ammattilisella tiedolla, taidolla ja resursseilla.
Autonominen ryhméi on ldhes tdysin riippumaton muista toimijoista, mutta saattaa olla
yhteistyOssd niiden kanssa. Toisin sanoen ryhmd maérittdd itse omat tavoitteet toimin-

nalleen.

Kehittdjdasiakasryhma muistuttaa eniten tuettua ryhmaé, vaikka se olikin ammattilais-
johtoinen ja rahoitus tuli osaamiskeskukselta. Toisaalta tuetussa ryhméassd ammattilai-
sen asema on olla hieman ulkopuolinen ja ryhmén tavoitteet madrittdvat jasenet. Sitd
voidaan kiyttdd kehittdmisessd. Tavoitteena on myds, ettd jdsenet ottaisivat vallan toi-
minnasta myohemmin, jolloin siitd tulisi autonominen. (Mt., 51, 55, 66) Myos Lee
(2001, 310) pitdd ryhmdn onnistumisen merkkind sitd, ettd ryhmd toimii itse-
ohjautuvasti. Tuettu ryhmi muistutti toimintaperiaatteiltaan Mullenderin ja Wardin
(1991) itseohjautuvaa ryhméd, joka kuvaa mielestéini parhaiten kehittdjdasiakasryhmén
toiminnan tavoitteita. Itseohjautuva ryhma pyrkii analysoimaan asiakkaiden itsemé&érit-

telemid ongelmallisia tilanteita, jotka ovat yhdessd paitetty.

Payne (2005, 308, 310) analysoi itseohjautuvaa ryhméa siten, ettd itseohjautuva ryhma
tuottaa kriittisen ja rakenteellisen ndkokulman toiminnalle. Toimintana se pyrkii haas-
tamaan yhteiskunnan epdoikeudenmukaisuuksia. Lee (2001, 304-305) toteaa, ettd itse-
ohjautuva ryhmé voi toimia joillekin, mutta ryhmén avoimuus ja autonomisuus voivat
olla vaikeita toisille. Se voi aiheuttaa ryhméan ennen aikaiseen loppumisen. Toiseksi
ongelmallista on juuri se, ettd itseohjautuva ryhma ei kiinnitd huomiota ihmisten sisdi-
siin esteisiin, ryhmén sisdistd sortoa tai thmisen ja ympériston suhdetta ongelmallisina

tekijoina.

Audrey Mullender ja Dave Ward (1991, 18-19) ovat luoneet késitteen itseohjautuva
ryhma, jonka tavoitteena on valtaistaa ihmisid toimintaan sosiaalisen muutoksen aikaan-
saamiseksi. LdhtOkohtana ovat ryhmén itse méérittimait tavoitteet. Itseohjautuva ryh-
méin prosessi muodostuu kahdestatoista askeleesta ja ne jaetaan viiteen vaiheeseen. En-
simmaisessd vaiheessa tyontekijd arvioi tilanteen ja tekee samalla ryhmén toiminnan
esisuunnittelua ennen kuin ottaa yhteyttdd tuleviin ryhmaéléisiin. Ensimmaéisessd askel-

massa pyritddn muodostamaan tukitiimin tulevalle ryhmélle, joka perustuu yhteistyo-
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hon. Toinen askelmaa koostuu riittdvan tuen mahdollistamisesta ja kolmas askel valtais-

tumisen periaatteiden hyviaksymisesta.

Toisessa vaiheessa tyontekijd rakentaa ryhmén asiakkaista, jossa neljds askel avoin on
suunnittelu. Se korostaa ajatusta, ettd ryhma itse miirittelee sen tavoitteet ja ongelmat.
Kolmannessa vaiheessa ryhmé valmistautuu toimintaan, jota helpotetaan kysymyksilla.
Viidennessé askeleessa tyontekijd antaa tukea ongelman médarittdmisessé siten, ettd ky-
sytddn, mitkd ovat ongelmat, jotka halutaan selvittdd. Kuudennessa askelessa annetaan
tukea ongelmien syiden analysointiin kysymélld, ettd miksi ongelmat esiintyvéit. Seit-
semannessd askelmassa tyontekijd mahdollistaa ryhmaildisten maérittdd, miten muutos
saadaan aikaan. (Mt., 18-19.) Lee (2001, 322-323) puhuu Freireen viitaten koodien
purkamisesta, jossa analysoidaan tekstid kuten runoa tai lehtiartikkelia, joka herattaa
keskustelua oikeasta ja védrdstd. Siind kohtaan tyontekijd samalla kuuntelee ryhmaldis-
ten kommentteja, mutta samalla pyrkii haastamaan heiddn ndkemyksidan. Silloin erilai-
set abstraktiot puretaan, ja pyritdén konkreettisesti kuvailemaan tilanne. Samalla otetaan
huomioon erindkokulmat. Koodin muodostaminen alkaa silld, ettd tutustutaan siihen
elinympéristoon, missd ihmiset eldvdt. Koodilla tarkoitetaan jotain asiaa, joka kuvaa
thmisten tilannetta tai ongelmaa. (Freire 2005, 116, 123.) Kriittisen ajattelun kehittymi-
seen voidaan toisaalta pyrkid kriittisilld kysymyksilld aiheesta, jolloin samalla tavoitel-

laan vaikuttamista tilanteeseen. (Lee 2001, 333—-334.)

Rene Stewart ja Anil Bagwanjee (1999, 343) toteavat, ettd tyontekijan rooli on enem-
min konsultoiva. Toisaalta alkuvaiheessa voi pyrkid rajaamaan erilaisia ehdotuksia,
koska alku innostuksessa annetaan paljon myos epérealistisia ajatuksia. Tyontekijilla on
toisin sanoen helpottava rooli ryhmaéssd, missd tyontekija pyrkii opastamaan kdytin-
nodissd ja helpottamaan toiminnan menestymisessd. Toisin sanoen ryhmén prosessissa
pyritddn dialogisuuteen tyontekijin ja ryhmén jdsenten vililld, jossa korostuu tasa-
arvoisuus. Samalla painotetaan, ettd ryhmaldiset ymmartiavét, mikd on ryhmén tavoite.

(Lee 2001, 313, 345.)

Neljannessa vaiheessa ryhma tunnistaa muutostarpeen ja alkaa toimia sen puolesta, kun
se on aikaisemmin madritelty. Silloin kahdeksas askelma muodostuu suunnitelman to-
teuttamisesta. Askelmat viidestd kahdeksaan toistuvat todennikdisesti moneen kertaan,
jotta osallistujien luottamus vahvistuu niin, ettd toiminnasta tulee itseddn tukevia. Vii-
meisessd eli viidennessd vaiheessa ryhmé ottaa vastuun toiminnan jatkamisesta, jolloin

ryhmaén aloittanut tyontekija siirtyy taka-alalle. Samalla ryhmaéléiset ndkevét kdytannds-
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sd yhteyden mitd, miksi ja kuinka kysymysten vilill, jotka esiintyivét askelmissa 5-7.
Yhdeksénnessd askelmassa kdydddn 1dpi, mitd on saavutettu. Kymmenennessd askel-
massa ryhmd muodostaa uuden mitd kysymyksen. Sitten yhdennessétoista askelmassa
ryhma huomaa yhteyden eri ilmigilld ja uudelleen muodostaa kysymyksen miksi. Néin
ollen kahdennessatoista askelmassa ryhma suunnittelee toiminnan eli kuinka kysymyk-
sen. Askelmat 8-12 ovat jatkuva prosessi ryhmén elaméssi. (Mullender & Ward 1991,

19.)

Myo6s ryhmin toiminnan loppumiseen on syytd panostaa. Tavoitteiden saavuttamista on
hyva juhlistaa ryhméan péaittyessi. (Adams 2003 114—115.) Ryhmin lopettamisessa voi-
daan kdyda ldpi tuntemuksia, jotta ryhma voidaan jattdd taakse ja siirtyéd eteenpéin (Lee
2001, 348). Toisaalta Mullender ja Ward (1991) painottavat, ettd itseohjautuva ryhma
jatkuisi tdmén prosessin jilkeen itsendisesti tai tyontekijd auttaisi ryhmda uudestaan
muodostamaan ongelman. Tyontekijan rooli kuitenkin vdhenee. Tavoitteena toiminnalla
on saavuttaa se, ettd thmiset oppivat hallitsemaan omaa eldmiinsa ja nékevit mahdolli-
suuksia vaikuttaa ympéristossddn. Samalla oppisivat tekeméén yhteisty6td ja harjoitta-
maan omaa vaikutus valtaansa sekd kohdata instituutionaalista sortoa (Stanto-Salazar
2011, 1093). Vaikka kehittdjan asiakasryhmaén tavoitteena ei ole haastaa instituutionalis-
ta sortoa, niin se tavoittelee yhteistyotd palvelujérjestelmin toimijoiden kanssa. Tavoit-
teena ei ole ympériston muuttaminen vaan vaikutusvallan lisddminen ja ennen kaikkia

huomioidaan enemmin asiakkaiden ndkokulma palvelujérjestelmén toiminnassa.
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4 Tapauksen suunnittelusta eettisiin pohdintoihin

4.1 Tapaustutkimuksen perusteet ja tutkimukselliset lihtokohdat

Valitsin pitkéllisen harkinnan jdlkeen menetelmiksi tapaustutkimuksen, koska pyrin
tutkimuksessani tarkastelemaan uuden ilmidn esiintymisti eli asiakkaiden osallistamista
kehittdmiseen kyseiselld paikkakunnalla. Tapaustutkimuksessa usein kerdtdian yksityis-
kohtaista tietoa, jolla tavoitellaan ilmion kuvaamista erilaisten tiedonkeruu- ja analyy-
simenetelmien avulla. (Saarela-Kinnunen & Eskola 2010, 190.) Tapaustutkimuksessa
voidaan tutkia yksilod, ryhmaii, organisaatiota, yhteiskuntaa, poliittista tai suhteellista
1lmiétd (Gerring 2007, 1; Yin 2003, 1). Tutkimuksessani kohteena on ryhma ja sithen
kuuluvat jasenet eli tutkin kehittdjdasiakasryhméad. Tutkimuksen kohteena ovat kehitta-
jdasiakasryhmén tapahtumat sen synnystéd talvella 2012 seuraavan vuoden kevééseen
2013. Tapaus voi olla ongelman ratkaisua senhetkisessd ympéristossd (Syrjald & Num-
minen 1988, 5). Ndin ollen tapaustutkimus pyrkii pienentdméén vélid kidytdnnon ja tut-
kimuksen vélilld (Lee & Mishna & Brennensthul 2010, 688), mikd on myds timén tut-

kimuksen tavoite.

Tapaustutkimus voi olla kidytannodssd lahes mitd tahansa. Useimmiten eri tutkimuksissa
sanotaankin muutamalla lauseella tutkimuksen olevan tapaustutkimus, mutta ei méaéri-
telld sitd tarkemmin (Yin 2003, 12). Tapaustutkimusta pidetddn epésofistisena tutkimus-
tapana, jota voi olla vaikea kutsua edes menetelmiksi (Stoecker 1991, 89) ja vieldkin
tapaustutkimuksen metodologista statusta epdillddn (Gerring 2007, 7). Olennaista ta-
paustutkimuksessa on, ettd tutkija itse madrittelee, miksi tapaus on jirkeva tai hyodylli-

nen joko ennen tai jélkeen aineiston keruun (Eriksson & Koistinen 2005, 6).

Tapaustutkimus on enemmain tutkimusstrategia kuin pelkkd tutkimusmenetelmd. Se
hallitsee koko tutkimusta, niin teoriaa kuin aineiston keruuta. Se on tapauksen analy-
sointia, midrittelyd ja ratkaisuja. Tapausta madrittivit aika, paikka ja toiminta. (Eriks-
son & Koistinen 2005, 4.) Tapaustutkimus pyrkii kuvaamaan tapauksen sellaisena, kuin
se ilmenee ja siind on tdrkedd tapauksen alayksikéiden analysointi ja identifiointi (Yin
2003, 22, 58). Kuvauksella pyritddn vastamaan siihen, miksi jotkin teot, tapahtumat,
rakenteet ja ajatukset ilmenevit kyseisessd tapauksessa (mt., 29). Tapaustutkimuksessa
pyritddn paikantamaan yleisid malleja, jotka esiintyvit kyseissd tapauksessa (Stoecker

1991, 95).
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Tapaustutkimusta maérittdd kontekstisidonnaisuus. Konteksti muovaa tapausta ja tapaus
muovaa kontekstia (Eriksson & Koistinen 2005, 7). Konteksti paikantaa ilmion esiinty-
misen oikeassa eldmaéssd, eikd tapaus ole eristettynd ndytteend laboratoriossa (Eisen-
hardt & Greabner 2007, 25). Olennaista on, ettd konteksti ja tapaus ovat vuorovaikutuk-
sessa keskenddn. Niitd yhdistdd tutkimuskysymys, joka paljastaa tapauksessa olevan
jotain ongelmallista. (Stake 1995, 16—-17.) Toisaalta tapaustutkimuksessa konteksti ja
1lmid eivit ole valttdmaétta selvid. Tavoitteena on kattava ja monimuotoinen kuvaus ti-

lanteesta. (Yin 2003, 13, 16.)

Kehittdjdasiakkuus ilmioné tarkoittaa asiakkaiden osallistamista palveluiden kehittdmi-
seen, mikd on viimevuosina ollut hyvin yleistd maailmalla (ks. Barber ym. 2012, 217).
Tarkoituksenani on kuvata kehittdjdasiakasryhmén prosessia, jossa ryhmd tavoittelee
paikkakunnan palvelujen kehittdmistd. Kehittamisprojekti muodostaa tapaukselle laa-
jemman kontekstin, joka selittdd, mistd kehittdjdasiakasryhmé on ldhtenyt ja mité silld
tavoitellaan. Toinen konteksti on kehitettdvad paikkakunta, jossa kehittdjdasiakasryhma
toimii. Kehittdjdasiakasryhmé tavoittelee vuorovaikutusta paikkakunnan palvelujérjes-
telmén kanssa. Erityisesti se pyrkii kehittiméaén mielenterveys-, pdihde- ja aikuissosiaa-
lityon palveluja. Kehittidjdasiakasryhmén péddkonteksti on kehittdjaasiakasryhmén ta-
paamiset, jotka olivat jérjestetty paikkakunnalla kolmannen sektorin jarjeston kokousti-
lassa. Aineistoni muodostuu péddosin nédiden tapaamisten nauhoituksista ja niistd teh-
dyistd muistiinpanoista. Kehittdjdasiakasryhméan tapahtumat konkretisoituvat téssi pai-
kassa ja sielld kdydyissd keskusteluissa, mutta se liittyy muihinkin toimijoihin, esimer-
kiksi osaamiskeskukseen, joka tukee ja kustantaa paikkakunnalla tehtivaad kehittdmis-

toimintaa.

Tapaustutkimuksen kannalta olennaisinta on selked tutkimushypoteesi tai suhteellisen
selkedt tutkimuskysymykset (Gerring 2007, 192). Tapaustutkimuksen kriteereiné yleen-
séd pidetddn, ettd tutkimuskysymys vastaa kysymykseen miksi, miten tai kuinka. Toisek-
si kriteerind on, ettd tutkijalla on varsin vdhdn kontrollia tapahtumiin ja ettd aiheesta
16ytyy varsin véhdn empiiristd tutkimusta. Tutkimuskohteena tulee olla tdssd ajassa il-
menevd ilmid. Kaikki ndma kriteerit eivit vélttdméttd aina tiyty, mutta olennaista on,
ettd suurin osa tiyttyisi. (Yin 2003, 1; Eriksson & Koistinen 2005, 4-5.) Tutkimusky-
symys kehittyy tutkimusprosessin aikana, jolloin siitd tulee monimutkaisempi ja kiehto-
vampi (Stake 1995, 24). Tutkimusprosessin aikana tutkimuskysymykseksi on muodos-
tunut, miten kehittdjdasiakasryhmén prosessi onnistui suhteessa valtaistumisen ja voi-

maantumisen teoriaan. Ensimmaéisend alakysymyksend on, mitka tekijét vaikuttivat po-
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sitiivisesti ja negatiivisesti kehittdjdasiakasryhmén valtaistumiseen. Tétd tutkimuskysy-
mystéi arvioin suhteessa Mullenderin ja Wardin (1991) itseohjautuvaan ryhméén. Toise-
na alakysymyksend on, mitka tekijdt vaikuttivat positiivisesti ja negatiivisesti kehittdja-
asiakkaiden voimaantumiseen eli miten he saavuttivat kehittdjdasiakasryhmésséd toimi-
nallisen osa-alueen (ks. Zimmerman 1995, 590). Toisin sanoen tutkin kehittéjdasiakas-

ryhmén toimintaa yksilon (voimaantuminen) ja ryhmén (valtaistuminen) tasolla.

Voimaantumisen ja valtaistumisen tutkimukset liittyvdt usein projekteihin, joiden ylei-
send periaatteena on tutkia, miten asioita voisi tehdd paremmin. Voimaantumisen ja
valtaistumisen arvioinnilla pyritddn usein ohjelman kehittimiseen. (Wandersman ym.
2005, 28; Miller & Cambell 2006.) Tdmén tutkimuksen tarkoitus on my®ds, ettd kehittd-
jdasiakasryhméa voitaisiin kehittdd ja sen takia olen valinnut teoriapainotteisen arvioin-
nin. Arvioiva tapaustutkimus ei usein pyri tieteelliseen toistettavuuteen vaan kdytanndl-
lisyyteen ja osoitetaan tapahtuneen tietyssa ajassa ja paikassa (Laitinen 1998a, 24). Ro-
bert Adams (2003, 139) lisdd vield ajatuksen, ettd arvioinnin tulisi pyrkid etsiméén toi-
minnan merkitystd eli mitd tima toiminta merkitsee. Tédssd tutkimuksessa pyrin kehitta-

jdasiakasryhmétoiminnan kehittdmiseen ja my0s toiminnan luonteen ymmartdmiseen.

Tutkimuksessani korostuu valtaistumisen ja voimaantumisen ilmeneminen kehittd)a-
asiakasryhméssé. Teorialla on suuri merkitys ilmion selittimisessd. Teoria auttaa pai-
kantamaan ilmidn esiintymisté tietyssd kontekstissa. Teoria auttaa tutkijaa valitsemaan
asioita ja selittimién tuloksia. Tapauksen tulisi jollain tavalla myos kehittdd teoriaa eli
tuoda uusia ndkokulmia, joita ei 10ydy teoriasta. (Stoecker 1991, 97, 102.) Teoria usein
vastaa kysymykseen “miksi” teot, tapahtumat, rakenteet ja ajatukset ilmenevit. Teorian
suurin merkitys juontuu siitd, ettd se auttaa yleistiméén. (Yin 2003, 28-29, 33; Gillham
2000, 12; Stoecker 1991, 102; Mitchell 1983, 207.) Teoria ei kuitenkaan saa ohjata ta-
pausta liikaa, jolloin vain testattaisiin toimiiko teoria. Olennaista on tapauksen erityis-
laatuisuus. (Stoecker 1991, 102.) Toisin sanoen teoria auttaa selittiméin, miksi tapaus
on epitavallinen tai paljastava. (Eisenhardt & Graebner 2007, 27). Teorian avulla mééri-
tdn tapaustutkimuksessani kehittéjdasiakasryhmén toimintaa ja tapahtumia. Teoria antaa
my0s mahdollisia vastauksia toiminnan parantamiselle ja kehittimiselle. Tavoitteena on
siis kehittdd toimintaa, mutta myos kriittisesti arvioida toimintaa suhteessa Mullenderin
ja Wardin (1991) sekd Zimmermanin (1995) ja Christensin (2012) teorioihin valtaistu-

misesta ja voimaantumisesta kehittdjdasiakasryhmissa.
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Tapaustutkimusta voidaan kéyttié teorian testaamiseen: toimiiko teoria tapauksessa vai
onko vaihtoehtoinen teoria sopivampi. Teorian sopivuus ilmenee erityisesti kriittisessi
tapauksessa, jossa tapaus usein heijastelee hyvin muotoiltua teoriaa. Toisena perusteena
voi olla, ettd tapaus on ddrimmadinen tai uniikki tapaus. Kolmantena perusteena on, etté
tapaus on tyypillinen tai heijasteleva. Se antaa tietoa kokemuksista tyypillisestd kohtees-
ta. Neljds peruste voi olla paljastava tapaus, jossa pddstddn tutkimaan kohdetta, jota ei
ole aikaisemmin tutkittu. Viidentend perusteena on pitkittdinen tapaustutkimus, jossa
tavoitteena on tutkia, miten asiat ovat muuttuneet kahden ajanjakson valilla. (Yin 2003,
40-42) Useimmiten korostetaan tapaustutkimuksessa tapauksen uniikkisuutta tai erityis-

laatuisuutta (Lee & Mishna & Brennenstuhl 2010, 683; Stoecker 1991; Stake 1995).

Tutkimukseni tapaus on kriittinen tapaus, koska siind testaan teoriaa valtaistumisesta ja
voimaantumisesta kehittdjdasiakasryhmissé. Kriittinen tapaus voidaan identifioida kisi-
teparilla todennékoisesti tai epdtodennédkoisesti ilmeneva teoria. Epdtodennédkdinen ta-
paus kumoaa olettamukset ja hypoteesit, kun taas todennikdinen tapaus vahvistaa ne.
Toisin sanoen epdtodennikoinen kriittinen tapaus pdivittdd teoriaa, kun taas todenndkoi-
sessd etsitddn teorialle parasta mahdollista sopivuutta tapauksessa. (Yin 2003, 40; Ger-
ring 2007, 115-121; Flyvberg 2006, 231-232.) Todenndkdinen tapaus usein vahvistaa
tai tdydentdd teoriaa, mutta myds tuo samalla teorian kdytintoon. Epdtodenndkdinen
tapaus pyrkii osoittamaan teorian heikkouksia ja vastaamaan kysymykseen, miksei hy-
poteesi tai teoria toimi kyseissd tapauksessa (Flyvberg 2006, 228). (Moses & Knutsen
2007, 133—134.) Pyrin tapauksessani enemmaén vahvistamaan teoriaa kuin osoittamaan
sitd védrdksi. Tavoittelen tutkimuskysymyksilld sitd, miten asioita olisi voinut tehda
paremmin, johon saan vastauksen teoriasta ja aikaisemmista tutkimuksista. Samalla
haluan ottaa huomioon myos sen, ettd aineistoni voi osoittaa teorian heikkouksia. Olen-
naista on olla joustava ja kykenevd muokkaamaan tutkimuskysymysté, jos aineisto sitéd
vaatii. Silloin voidaan todeta teoriassa olevia aukkoja kyseisen tapauksen avulla. Samal-
la pohdin, ettd kehittdjdasiakasryhmén tavoitteena on kehittdé tulevia kdytantdja perus-

tamisessa ja ylldpitdmisessa.

Tapaustutkimusta voidaan jaotella tapausten méédrdn mukaan yksittdisestd tapauksesta
useaan tapaukseen. Yksittdisessad tapauksessa korostuu tihed kuvaus, kun taas useassa
tapauksessa vertaillaan eri tapauksia toisiinsa. (Eriksson & Koistinen 2005, 15, 17.)
Koska jaottelu on hyvin yksinkertainen, Robert Yin (2003, 39, 42-43) muodostaa neli-
kentdn, jossa tapaus jaotellaan yksittdisen tapauksen ja usean tapauksen seké holistisen

ja upotetun tapauksen vililld. Holistinen tarkoittaa kokonaisvaltaista tapausta, kun taas
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upotettu tarkoittaa, ettd tapauksessa on useita alayksikoitd. Téssd tutkimuksessa koros-
tuu yksittdinen tapaus ja holistinen nidkokulma, koska tutkimuksen kohteena on yksi
kehittdjaasiakasryhmid sekd kehittdjdasiakasryhmén prosessi on arvioinnin kohteena
kokonaisuudessaan tutkitulla ajanjaksolla. Tarkastelen kokonaisvaltaisesti teorian sopi-

vuutta tdssé tapauksessa (Laitinen 1998a, 75).

Holistinen tutkimus on hyddyllinen, kun tapauksen sisill ei ole loogisia alayksikditd tai
teoria korostaa teorian kokonaisvaltaista luonnetta. Vaikeutena on, ettid tutkimus voi
mennd abstraktille tasolle, jolloin siltd puuttuu selkedsti mitattavaa tietoa. (Yin 2003,
45.) Laitinen (1998a, 76) toteaa, ettd holistinen tutkimus voi kehittdd teoriaa ja korjaa
vadrid olettamuksia, kun asioita tarkastellaan kokonaisvaltaisesti. Erotuksena upotettuun
ndkokulmaan on, ettd vaikka tarkastelen kehittdjdasiakasryhmén prosessia yksilo- ja
ryhmatasolla, niin tutkimuksen tuloksen kannalta on olennaista kehittdjdasiakasryhmén
toiminnan kehittyminen ja sithen vaikuttavat tekijit. Kehittidjdasiakkaiden voimaantu-

minen henkilokohtaisella tasolla on vain sivutuote.

Tapauksessa tirkedssd asemassa ovat niin tilanne kuin toimijat, joissa tuotetaan yksi-
tyiskohtaista tietoa tapahtumista (Mitchell 1983, 204). Tapaustutkimuksessa pyritddn
tuomaan esiin, miten eri asiat ovat suhteessa toisiinsa niin, ettd niistd muodostuu koko-
naisuus (Stoecker 1991, 104). Tutkimuksessani pyrin osoittamaan, miten asiakkaiden
ailemmat kokemukset vaikuttavat toimintaan kehittdjdasiakasryhmédssd. Olennaista on
ymmértdd, ettd toimintaympdristd vaikuttaa toimijoiden kéyttdytymiseen (Laitinen

1998a, 34-35).

4.2 Luotettavuus ja yleistettivyys

Usein tutkimusmetodi pohjautuu véittelylle kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tutkimuk-
sen vélilld. My0s tapaustutkimuksessa on kiyty tédtd keskustelua. Niihin viittaavat kes-
kustelut yksittdisen ja usean tapauksen vililld. Tapaustutkimukset ovat useimmiten ol-
leet enemmén kvalitatiivisia kuin kvantitatiivisia (Laitinen 1998a, 12; Gerring 2007,
10). Robert Stake (1995, 35, 37) jakaa nédiden kahden eron siten, ettd kvantitatiivinen
pyrkii selittdmédn ja kontrolloimaan tapausta. Kvalitatiivinen pyrkii ymmaértimain mo-
nimutkaista suhdetta kaikkien muuttujien joukossa. Erona ovat my6s persoonallinen ja
neutraali tutkijan rooli tutkimuksessa seké erilaiset tavat tiedon etsimisessé ja rakenta-

misessa. Kvalitatiivinen tutkimus tavoittelee ilmion késitteellistdmisté ja pyrkii olemaan
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vuorovaikutuksessa teorian kanssa (Kiviniemi 2010, 74). Kvalitatiivinen tapaustutkimus
pyrkii usein ymmaértdméan asioiden merkitystd kyseisessd kontekstissa (Gillham 2000,

10).

Toisaalta tapaustutkimuksen jakaminen tiukasti kvantitatiiviseen ja kvalitatiiviseen on
vadrd. Molempia on mahdollista kéyttad silld perusteella, mité tutkitaan, eika silld, mika
on metodologia. (Flyvberg 2006, 241-242; Gerring 2007, 11.) Tutkimukseni on kvalita-
titvinen tutkimus, koska analyysin kohteena on kehittdjdasiakasryhmaéssé tapahtuva toi-
minta yksittdisessd tapauksessa. Vertailu ei ole mahdollista, koska ei ole tehty kontrolli-
ryhmad, mitd suositellaan tapaustutkimuksen luotettavuuden parantamiseksi (Yin 2003,

53).

Robert Yin (2003, 34-38) ehdottaa tarkempaa luotettavuusanalyysid kuin uskottavuus ja
toistettavuus. Hén tarkastelee rakenteellista kelpoisuutta, sisdistd kelpoisuutta, ulkoista
kelpoisuutta ja toistettavuutta. Rakennekelpoisuus tarkoittaa sitd, ettd voidaan todistaa
merkittdvin muutoksen tapahtuneen. Tulisi 16ytdd luotettava mittari tapahtuneelle muu-
tokselle. Sisdiselld kelpoisuudella pyritddn todistamaan kausaalisuus. Toisena tavoittee-
na on osoittaa tulkintojen siséinen jarkevyys, ettd tutkimus ei ole sisdisesti ristiriitainen.
Siihen auttavat kilpaileva teoria tai looginen malli, joiden avulla on helpompi huomata
tutkimuksen siséiset ristiriidat. Ulkoisella kelpoisuudella tarkoituksena on varmistaa,
ettd se on yleistettdvissd samankaltaiseen tapaustutkimukseen. Toistettavuuden idea on,
ettd tutkimus voidaan toistaa samoilla késitteilld ja pdddytdan samaan lopputulokseen.
Silloin korostuu tutkimuksen hyvd dokumentointi. Tutkimuksessani korostuvat erityi-
sesti sisdinen kelpoisuus ja toistettavuus. Rakenteellista kelpoisuutta en ole pystynyt
tekemiin, koska en ole luonut mittaria kehittdjdasiakasryhmaéssa tapahtuneelle muutok-
selle vaan sovellan teoriaa kehittdjdasiakasryhmin tapahtumiin. Teoria ei ole mittari

vaan tapahtumien selittdja.

Voimaantumisen ja valtaistumisen osoittaminen tapahtuneeksi kyseissd kontekstissa ei
ole yleistdmisté. Silloin voidaan kysyé, tapahtuuko valtaistuminen ja voimaantutuminen
juuri kehittdjdasiakasryhmaissd. Myos kehittdjdasiakasryhmén ulkopuoliset tekijat ovat
voineet vaikuttaa voimaantumiseen ja valtaistumiseen joko positiivisesti tai negatiivi-
sesti. Kuten Paul Speer (2000, 59) toteaa, ihmiset voivat voimaantua tai valtaistua,
vaikka itse eivét sitd tiedostaisi. Toisin sanoen voimaantuminen ja valtaistuminen eivit
ole yksioikoisia prosesseja vaan ne ovat aina suhteessa ihmisen koko ympéristoon, mika

on hyvé huomioida etsittdessd vaikutussuhteita. Siksi olennaisena osana on tutkimuksen
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sisdinen logiikka, jolla osoitetaan, ettd perustelut ovat relevantteja suhteessa aineistoon
ja teoriaan (Halkier 2011, 790). Mairitelma yhdistyy hyvin Yinin (2003) esittimén tois-
tettavuuden ja sisdsdistd kelpoisuuden kanssa. Tapaustutkimuksessani pyrin osoittamaan

tapauksen ja teorian vélisen yhtenevyyden.

Olennaista on, etti pystyy osoittamaan yhteyden kahden tai useamman muuttujan vélilla
systemaattisesti (Mitchell 1983, 200). Toisaalta tapaustutkimus voi pyrkid myos lisdi-
méién tietoa ilmidstd eikd ndin ollen pyri yleistimdin tapausta yleiseksi ilmidksi. Sen
kautta pystytddn kehittdmddn teoriaa. Esimerkiksi falsifiointi kriteeri voi osoittaa ta-
pauksessa sen, ettd esitetty hypoteesi ei ole toiminut. Se on usein vahva peruste tapaus-
tutkimukselle. (Flyvbjerg 2006, 227-228.) Lee Ruddin (2006, 807) on taas vahvasti sitd
mieltd, ettd yksittdisestd tapauksesta ei voida yleistdd, koska ei ole olemassa yleisid
sadntdjd tapauksen valinnan suhteen. Toiseksi yksittdisen tapaustutkimuksen yleistdmi-
nen teorian avulla on riippuvainen kontekstistaan eikd ndin ole yleistettdvissd. Robert
Donmoyer (2000, 64) toteaa, ettd pelkkéd teoria yksinkertaistaa todellista maailmaa, jol-

loin teorian yksinkertainen toistaminen on stereotypian uusintamista ilmidsta.

Toisaalta yleistdmisen voi tehdi toisella tapaa, jolloin korostetaan sitd, ettd yleistetddn
lukijoiden kokemuksen maailmassa, jolloin puhutaan naturalistisesta yleistdmisesta.
Olennaista ovat tutkijan omat analyysit ja tulkinnat. Tavoitteena on narratiivinen kuvaus
epdsuorista kokemuksista ja naturalistisesta yleistimisestd. Silloin painotetaan, mité
nihdiin tai ei ndhdi tapauksessa. (Stake 1995, 85-87.) Naturalistisen yleistdmisen on-
gelmana on taas se, ettd se siirtdd vastuun lukijalle ja olettaa, ettd asiasta on yhteisym-
marrys (Ruddin 2006, 804). Toisaalta voidaan kysyé, miksi lukijalla ja tutkijalla pitdisi
olla aiheesta yhteisymmérrys. Tutkijan tehtivd on myos laajentaa ymmarrystd aiheesta
ja silloin usein tavoitellaan tapauksen valinnassa erityisyyttd (Donmoyer 2000, 62—63).
Silloin se tuottaa uutta tietoa tai vahvistaa vanhaa ymmarrysta tai tekee molempia yhta

aikaa.

Tapaustutkimuksessa nidin ollen korostuu se, ettd pyritdén yleistimadn teorian avulla tai
todistamaan hypoteesin ilmentymistd tapauksessa. Tapaustutkimuksessa korostetaan,
ettd hypoteesi on vain alustava lausunto tutkimukselle. (Moses & Knutsen 2007, 137,
139.) Tdmi korostuu juuri kehittdjdasiakasryhmassé, koska yleistdiminen voi tapahtua
vain samankaltaisissa tapauksissa, joten sitd ei voi soveltaa kaikkiin tapauksiin. Tapaus-
tutkimuksen tavoitteena on juuri ilmentdd uutta ilmiGté teoreettisin késittein ja ymmar-

tdd sitd kontekstissaan. Se tarkoittaa, ettd pyritddn kdytdnnon ja teorian yhdistdmiseen
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(Halkier 2011, 791-792). Silloin tapaustutkimukseni voi laajentaa lukijoiden ymmérrys-
td kehittdjdasiakasryhmén toiminnasta ja he voivat soveltaa sitd omiin kokemuksiinsa
kehittdmistoiminnassa. Toisaalta pyrin ymmartimaan kontekstin merkitystd laajemmas-
sa viitekehyksessd eli tarkastelen tapausta myds yhteiskunnallisena ilmioné. Stake

(2000, 23) toteaa, ettd hyvé yleistiminen on yhteydessd kontekstiin.

Randy Stoecker (1995, 107) toteaa, ettd tapaustutkimusta voidaan kdyda 14pi toimintaa
osallistuneiden kesken. Ajattelin vahvistaa tutkimukseni luotettavuutta siten ja ldhetin
sen kommentoitavaksi toimintaan osallistuneille tutkimukseni loppuvaiheessa, jotta he
voivat kertoa mielipiteensd tutkimukseni tuloksista ja ndkemyksistdni sekd prosessin
kulusta. Ndin varmistaisinn sen, ettd en ole tulkinnut véérin prosessia. Voimaantumisen
ja valtaistumisen teoriassa on suositeltu, ettd osalliset kontrolloisivat tutkimusta (Adams
2003, 140; Wandersman 2005, 44; ks. Beresford & Turner 2005). Néin kehittdjdasiak-
kaiden asema vahvistuisi kehittimisprojektissa ja yleisesti kehittdmistoiminnassa. Yh-
teyden otosta huolimatta en saanut palautetta tutkimuksesta. Kommenttien keruutta olisi
pitdnyt tarkemmin harkita. Ajan puutteen vuoksi en panostanut siihen niin paljon kuin

se olisi vaatinut.

4.3 Aineisto ja sen hankinta

Tapaustutkimuksessa korostuu empiirinen aineisto, jota tutkitaan yksityiskohtaisesti
kontekstissaan (Lee, Mishna & Brennenstuhl 2010, 682). Aineiston kerddmisessd Yin
(2003, 105-106) painottaa, ettd todisteketju pitdd olla kunnossa, koska se lisdd tutki-
muksen luotettavuutta. Todisteketjun avulla yhdistetédn teoria ja kerétty aineisto keske-
nédén niin, ettd ne muodostavat loogisen lopputuloksen. Sitd vahvistavat hyvin rakennet-
tu aineiston kokonaisuus ja useat eri aineistomateriaalit. Todisteketjun yllépitdmisessi
on tirkedd, ettd aineiston hankinnassa ei haeta kaikkea mahdollista tietoa vaan kaikkein
olennaisinta tietoa (Stake 1995, 84). Silloin joudutaan rajaamaan aineiston runsautta
(Mithcell 1983, 205). Toisaalta tapaustutkimus on kontekstisidonnaista oppimista, jossa

korostuu olennainen (Flyvbjerg 2006, 221).

Tapaustutkimuksen tavoitteena on kéyttdd useita aineistoldhteitd, jotta tapaus on hel-
pompi paikantaa (Stoecker 1991, 97). Silloin on hyvé kysya itseltddn myds oman tul-
kinnan perusteita, ettd miksi tieddn jotain asioita. Siten halutaan varmistaa tutkimuksen

luotettavuutta, jossa varmistetaan aineiston yhtendisyys. (Gillham 2000, 31-32.) Yin
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(2003, 83) ja Gillham (2000, 21) ehdottavat kuutta erilaista aineistoa: dokumentit, arkis-
toidut rekisterit, haastattelut, suorahavainnointi, osallistuva havainnointi tai fyysiset
esineet. Dokumentit tarkoittavat erilaisia virallisia asiakirjoja, joita tutkimuksessani ovat
erilaiset raportit kehittdmishankkeesta ja yksi pdytikirja paikkakunnan kehittdmispala-
verista. Oma aineistoni koostuu suorasta ja osallistuvasta havainnoinnista sekd doku-
menteista. Molemmat havainnoinnit kuuluivat prosessiin, jossa aluksi roolikseni maéri-
teltiin passiivinen havainnoija (suorahavainnointi), mutta loppuvaiheessa muutin roolini
kehittdjdasiakkaiden toiveesta osallistuvaksi havainnoijaksi. Yleisesti havainnointitut-
kimuksissa on todettu, ettd havainnoijan rooli muuttuu tutkimustilanteen mukaan ja
usein vaihtuu tutkimuksen kuluessa (Laitinen 1998b, 47). Olin myds havainnoimassa
paikkakunnan kehittdmispalavereissa kevailla 2012 kaksi kertaa ja syksylld kerran.
Niistd palavereista tein lyhyet muistiinpanot, jotka olen nimennyt ne tukitiimin muis-
tiinpanoiksi. Lisdksi olin havainnoimassa osaamiskeskuksen palavereissa, joista en teh-
nyt muistiinpanoja. Néissd palavereissa usein esiteltiin, mitd projektissa on saatu aikaan

ja mité aiotaan seuraavaksi tehda.

Kehittdjdasiakasryhmén tapaamisia oli yhteensd 15, joista olin mukana 9:ssé. Kehittéja-
asiakasryhmistd kirjoitin lyhyet muistiinpanot, jotka syntyivét osallistuvasta havain-
noinnista. Muistiinpanojen pohjalta tein lyhyet poytékirjat tapaamisista. Ndiden liséksi
minulla on yksi pdytékirja tapaamisesta, jossa en ollut paikalla. Olin mukana havain-
noimassa kehittdjdasiakasryhméssd ajanjaksolla kesdkuusta 2012 seuraavaan vuoden
huhtikuun tapaamiseen asti. Kuusi tapaamista nauhoitettiin: kolme syksylld 2012 seka
kolme talvella ja kevadilla 2013. Nauhuri oli kokoajan pddlld tapaamisissa. Litteroin
nauhoitukset, josta tuli yhteensd 175 liuskaa tekstid rivivélilla 1 ja fontilla 12. En pysty-
nyt kaikkia sanomisia litteroimaan, koska oli jonkin verran muuta melua tai pdéllekkais-
td puhumista. Toisena hankaluutena oli kahvitteluhetki, jolloin mentiin viereiseen huo-
neeseen hakemaan kahvia ja pientd purtavaa. Silloin saatoin saada osasta keskustelua

selvdd, mutta pienikin melu tai paillekkédin puhuminen esti kuulemisen.

Kehittdjdasiakasryhméssa oli aluksi neljd kehittdjdasiakasta, kaksi kehittéjatyontekijaa
ja mind opiskelijana sekd mahdollisena pro-gradututkielman kirjoittajana. Kehittdja-
asiakkaita tuli uusia tutkitulla ajanjaksolla kaksi, joista yksi jéttdytyi pois. Kolme kehit-
tdjdasiakasta alkuperdisestd jéttdytyivat ryhmén tapaamisista. Aineistossani olen itseni
koodannut P14:ksi, kehittdjatyontekijat P12:ksi ja P13:ksi sekd kehittdjdasiakkaat ovat
P15, P16, P17, P18, P19 ja P20. Lupa-asiat ovat olennainen osa osallistuvaa havain-

nointia (Gronfors 2001, 132). Tutkimuslupa kysyttiin kehittdjdasiakkailta ensimmadisen
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nauhoituksen alussa, jolloin jokainen allekirjoitti luvan kéyttdd nauhoitusta tutkimus-

kayttoon.

Tutkimuksessani kehittdjaasiakasryhmén nauhoitukset ja osallistuva havainnointi vas-
taavat kysymyksiin, miten jotkut asiat onnistuivat ja miten toiset eivit suhteessa Mul-
lenderin ja Wardin (1991) itseohjautuvaan ryhmdin sekd Zimmermanin psykologiseen
(1995) voimaantumiseen. Muut erilaiset dokumentit (sdhkdpostit ja muistiinpanot kehit-
tdmistoiminnan palavereista) ja osallistuva havainnointi erilaisissa palavereissa taas
selittdvidt enemmain kontekstia, mihin kehittdjdasiakasryhmé paikantuu konkreettisesti
kehittdmishankkeessa ja minkilaisia tavoitteita sille asetettiin. Osa dokumenttiaineistos-
ta sisdltdd alustavat suunnitelmat kehittdjdasiakasryhmille sekd aikataulutusta toimin-

nalle.

Tapaustutkimuksessa painopiste on tutkijan oman kokemuksen tutkimisessa (Stake
2000, 22). Osallistuvassa havainnoinnissa ongelmana voi olla se, ettd tutkija voi mani-
puloida aineistoa oman nikdkulmansa mukaiseksi (Yin 2003, 95). Tutkija tekee tulkin-
toja omien kokemustensa kautta. Tulkinnoissa tulisi huomioida usein toistuvat teemat ja
yhdistda osien ja kokonaisuuden viliset suhteet. Tulkinnoissa tulisi ndkyd monta nako-
kulmaa. Tulkinnat pitdisi ndin ollen olla hyvin perusteltuja ja huomioida tilanteeseen
liittyvat asiayhteydet. Tulkinnan tarkoitus on tulkittavan kohteen ymmartdminen. (Syr-
jild & Numminen 1988, 130-134.) Toisin sanoen osallistuva havainnointi liittda tutki-
muksen vahvemmin kyseiseen kontekstiin, jossa havainnointi tapahtuu. Silloin tapah-
tumat sijoittuvat oikeisiin yhteyksiin helpommin. (Gronfors 2001, 127.) Tutkimuksessa
on mahdotonta olla tiysin objektiivinen (Gillham 2000, 27). On hyvé raportoida ennak-
koon nikokulmat, olettamukset, kdsitteet ja hypoteesit (Flyvbjerg 2006, 235). Tutkijana
minulla oli aiheesta vain vdhdn ennakko-oletuksia, koska asiakkaiden osallistaminen
palvelujen kehittimiseen oli minulle uusi asia. Ainoana selvini ennakkoajatuksena oli,
ettd asiakkaiden osallistaminen on hyvi asia ja sitd pitdéd jatkaa. Sen takia olen tehnyt
myos tdmédn opinndytetyon tdstd aiheesta, ettd voisin ymmartdd kehittdjaasiakkuutta

paremmin.

Tutkitulla ajanjaksolla osallistuvan havainnoijan roolissa olin enimmékseen passiivinen,
koska aluksi minulle oli mééritelty rooli pelkkdnd havainnoijana. Koska kehittdjdasiak-
kaat kokivat, ettd olen osa ryhméd, niin he halusivat minun olevan aktiivisempi roolis-
sani. Sen jdlkeen aloin osallistumaan keskusteluihin enemmén ja esittdmaan tdydentdvia

kysymyksid. Roolini ei ollut missdén vaiheessa erityisen aktiivinen vaan enemmaénkin
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tarkkaileva, koska koin usein, ettd minun on vaikea sanoa yhtdin mitidén kehittdjdasiak-
kaiden esille tuomiin asioihin. Siten miérittdisin itseni “havainnoitsijaksi joka osallis-

tuu”, koska olin etdinen suhteessa ryhmaén jiseniin. (Laitinen 1998b, 45.)

Tulin kehittijdasiakasryhméén ja kehittimisprojektiin mukaan paikkakunnan ulkopuo-
lelta. Minulla ei ollut mitddn aikaisempia yhteyksid paikkakunnalle ennen kuin osallis-
tuin opiskelijana kehittamiskohteeseen. Olin tutkitulla ajanjaksolla paikkakunnalla sosi-
aalityon harjoittelussa neljd viikkoa aikuissosiaalitydssd, yhden viikon a-klinikalla ja
9:n viikkoa mielenterveystoimistolla. Ndiden paikkojen voitaisiin ajatella vaikuttavan
analyysiin, mutta analyysin kohteena on kehittdjdasiakasryhmén toiminta ja sen onnis-
tuminen. Kehittdjdasiakasryhmi ei saavuttanut sitd tasoa, jossa se olisi ollut suorassa
yhteydessd néihin toimijoihin paikkakunnalla, vaikka sen tavoitteena oli ndiden toimi-
joiden kanssa yhteinen keskustelu paikkakunnan palveluiden kehittdmisestd. Toisaalta

kaytdnnon kokeilupaikat lisdsivat ymmarrystd paikkakunnan palvelujérjestelmasta.

Bill Gillham (2000, 53) toteaa, ettd hyvassi osallistuvassa havainnoinnissa tulee tutkijan
identifioida itsensd, mikd rooli on tutkijalla tissd tapauksessa. Havainnoinnin avulla
tutkija pyrkii tekemdin kiistattoman kuvauksen analyysia ja monipuolista raportointia
varten (Stake 1995, 62). Toisaalta havainnointijaksolla ei ollut tarkkaa suunnitelmaa
tutkimuksen toteuttamisesta, mitd vaaditaan tapaustutkimuksessa (esim. Eisenhardt &
Graebner 2007, 28; Yin 2003, 28; Stake 1995, 62—63). Hyvé tapaustutkimus ei ole hyva
menetelmd vaan hyvéa ajattelua (Stake 1995, 21).

4.4 Aineiston analyysi

Tapaustutkimuksen analyysissd on merkittdvia tutkijan oma tyyli tulkita. Tutkimuspro-
sessissa on olennaista, ettd on riittavésti reflektoitu aineistoa sekéd pohdittu vaihtoehtoi-
sia ajatuksia. Yleensd etsitddn jonkinlaisia vilineitd tutkittavaan kohteeseen, mutta vield
tarkedmpédd on selked tutkimusongelma. Silloin vélineitd on helpompi kéyttdd. Sen takia
Yin ehdottaa ennen analysointia yleisen strategian luontia, jossa korostuvat teorian oh-
jaavuus, kilpailevat selitykset sekéd tapauksen kuvaamisen kehittdminen. (Yin 2003,
109—115.) Tulkinnan ja analyysin tavoite onkin selkeyttdd ongelmaa ja se vaatii uudel-
leen lukemista, ettd ymmartid, mistd on kyse (Stake 1995, 71-72). Tavoitteena on 16y-

tdd ydinkasitteet aineistosta (Kiviniemi 2010, 80).
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Tutkimukseni tavoitteena on selvittdd kehittdjdasiakasryhmaésséd tapahtunutta valtaistu-
mista ja kehittdjdasiakkaiden voimaantumista. Kdytdn analyysimenetelmédnd selityksen
rakentamista. Se muodostuu prosessista, jossa aluksi muodostetaan ldhtdajatus tutki-
mukselle ja katsotaan sitd suhteessa aineistoon. Sen jdlkeen muokataan ldhtdajatusta
uuden tiedon pohjalta. Tdma prosessi toistetaan niin monta kertaa kuin tarvitsee. Tutki-
muksessa etsitdén selitystd mahdolliselle valtaistumiselle ja jos valtaistumista ei tapah-
tunut, niin pohditaan miksi ei. Valtaistumisen mahdollisuuksia on tarkoitus reflektoida
aineistoon eli nauhoituksiin, muistiinpanoihini, havainnointeihini ja aineiston doku-
mentteihin. Loydoksid verrataan alkuasetelmaan ja tulkitaan aineistoa uudestaan, jolloin
tulee taas uusia tulkintoja. Tét4 prosessia toistetaan niin kauan kuin sitd tarvitaan. (Yin
2003, 120-122.) Tutkimuksessani kdytdn valtaistumisen arviointiin Mullenderin ja
Wardin (1991) itseohjautuvaa ryhméa. Voimaantumisen arviointiin kdytin Marc Zim-
mermanin (1995) psykologisen voimaantumisen osa-alueita sekd Brian Christens (2012)

lisdystd suhteiden osa-alueesta.

Tapaustutkimuksen analyysissa on tapauksen uudelleen analysointia ja uusien tulkinto-
jen analysointia uudelleen (Stake 1995, 84; Eriksson & Koistinen 2005, 19), jolloin py-
ritddn tapauksen syvempédidn ymmairtdmiseen. Niin ollen tiysin lopullista selitysti ei
voida vaatia, koska se perustuu jatkuvaan uudelleen tulkintaan (Yin 2014, 149). Ana-
lyysiprosessi muodostui téllaiseksi, jossa olen tarkastellut tapausta teoreettisessa viite-
kehyksessé ja tehnyt tulkinnat tarkastelujen pohjalta. Sen jilkeen olen palannut uudes-
taan aineistoon ja tehnyt sen jilkeen uusia tulkintoja ja poistanut toisia tulkintoja, koska
aikaisemmat tulkinnat eivét olleet endd patevid. Toisaalta on hyvd muistaa se, ettd koska
prosessissa uudelleen analysoidaan tapahtumaa, niin voidaan hukata alkuperdinen hypo-
teesi (Laitinen 1998a, 64). Tutkimuksessani en ole tehnyt uudelleen analyysid kuin ker-

ran ensimmaisen analyysikierroksen jilkeen.

Selityksen rakentamisessa pyritddn selvittdmddn ilmididen, kisitteiden tai tapahtumien
valisid suhteita (Eriksson & Koistinen 2005, 32-33). Tapaustutkimuksessani sovellan
Mullenderin ja Wardin (1991) itseohjautuvaa ryhméé suhteessa kehittdjdasiakasryhmén
toimintaan. Tdm4i teoria ei ollut kehittdjdasiakasryhméssd taustalla, vaan se oli apuna
analysoidessani tapausta. Niin kehittdjdasiakasryhmaéssa kuin itseohjautuvassa ryhméssa
tavoitteena oli vaikuttaminen. Toisaalta analyysi olisi yksipuolinen, jos se keskittyisi
pelkdstddan ryhmén toiminnan onnistumiseen. Kehittdjdasiakasryhma tuskin oli pelkés-
tadn kehittdmisen véline tyontekijoille tai asiakkaille paikka, jossa sai sanoa omia mie-

lipiteitddn. Tamé ndkokulma johtaa siihen ajatukseen, ettd kyse on myos kehittdjdasiak-
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kaiden voimaantumisesta ja siihen liittyvistd ongelmista. Silloin tutkimuksen kohteena
on kehittdjdasiakkaiden toiminnan osa-alue, joka on suhteessa Zimmermanin (1995)
esittdmiin muihin osa-alueisiin sekd Christensin (2012) suhteiden osa-alueeseen. Esitén
analyysissidni mahdolliset selitykset sille, mitd tulee huomioida yksilotasolla vastaavan-
laisessa toiminnassa. Samalla selitykset syventidvit ndkemysta siitd, ettd miksi kehittdja-

asiakasryhma ei 1dhtenyt toimimaan alkusuunnitelmien mukaisesti.

Selityksen rakentamisessa on usein kéytetty narratiiveja, mutta ne ovat useimmiten epé-
tarkkoja (Yin 2003, 120). Toisaalta yksittdisissd tapaustutkimuksissa ovat olennaisena
osana narratiivit, jotka yhdistyvdt merkittdvadn teoriaan. Silloin korostuvat teorian ne
osat ja asemat, joita aineisto tukee. Se vahvistaa teorian kehittdmistd. (Eisenhardt &
Greabner 2007, 29.) Silloin tapaustutkimuksessa tulee korostaa sité, ettd tutkimuksella
on runko, ja ettei ota kaikkia yksityiskohtia mukaan (Flyvbjerg 2006, 240). Tutkimuk-
sen analyysiin tuo narratiivisia vivahteita kehittdjdasiakkaiden kertomukset omista pal-
veluhistorioistaan, jotka ovat pohjana selityksen rakentamiselle siitd, miten kehitté;ja-
asiakkaiden aikaisemmat kokemukset vaikuttavat kehittdjdasiakasryhmissd voimaantu-
miseen. Palveluhistoriat olivat pohjana myos palveluiden kehittimiselle. Tavoitteenani

on antaa selitys, miksi toiminta epdonnistui suhteessa tavoitteisiinsa.

Robert Yin (2014, 147) toteaa, ettd selityksen rakentamisen analyysissa ei tavoitella
padsddntoisesti hypoteesin yleistdmistd vaan tutkimuksessa esiintyvien ideoiden kehit-
tdmistd tulevissa tutkimuksissa. Toisin sanoen tavoitellaan enemmén menetelmén kehit-
tdmistd kuin varsinaisia mullistavia tuloksia. Yhtend tutkimuksellisena tavoitteenani on
juuri kehittdjdasiakasryhmén toiminnan kehittdminen, koska tillaista tutkimusta Suo-
messa on ollut varsin vihén. Ndin selityksen rakentamisella pyritddn ymmartimain niitd
asioita, jotka eivit ilmene tapauksessa, mutta ilmenevét teoriassa tai hypoteesissa
(Stoecker 1991, 105-106). Toisin sanoen, mitd teoria antaa kehittdjdasiakasryhmaélle

jatkoa ajatellen.

Tutkimukseni suurimpana ongelmana on osoittaa kehittéjdasiakasryhmén vaikutus val-
taistumiseen. Aineistossani ei esimerkiksi ole haastateltu, miten kehittdjdasiakkaat ovat
kokeneet muutoksen ja ovatko edes kokeneet muutosta. Muutoksen tapahtuminen on
luonteeltaan vahvasti tulkittua, koska aineistoni koostuu kehittéjéasiakasryhmén tapaa-
misista. Niissd ei ole suoraan kysytty, ovatko ryhmaéldiset mielestddn voimaantuneet ja
valtaistuneet. Tarkastelen muutosta, miten se nédkyi kehittdjdasiakkaiden ja kehittéja-

tyontekijéiden vuorovaikutuksessa. Toisin sanoen tulkintani kohteena ei ole varsinaises-
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ti se, mitd kehittdjdasiakkaat sanovat vaan se, mitd kehittdjdasiakasryhmissd kdydyt
keskustelut ilmentévit teoreettisessa viitekehyksessd tarkasteltuna. Tutkimuksessa arvi-
oinnin kohteena ei ole objektiivinen todellisuus vaan tutkijan subjektiivinen késitys ke-
hittdjdasiakasryhmédn tapahtumista. Tdimé toteamus johtaa seuraavaan lukuun eli tutki-

muksen eettisiin kysymyksiin.

4.5 Minai eettinen tutkija ja minun eettinen tutkimus?

Etiikka késittelee oikeaa ja vddrad sekd hyvaa ja pahaa. Usein etiikkaa tarkastellaan ar-
voperiaatteina ja menettelytapoina, joita arvostetaan kyseisessd yhteiskunnassa. Yhteis-
kunnan toimintaan liittyvét myos normit. Tdssd kohtaa on hyvi erotella normit ja arvot.
Normit ovat luonteeltansa kdskyjd tai ohjeita, joita tulee noudattaa. Ne koskevatkin
usein menettelytapoja ja keinoja. Arvot taas viittaavat hyvin médrittelyyn, kuten minka-
lainen on hyvi eldmi. Arvot ovat luonteeltansa ndin ollen periaatteellisia ja padmaardan
pyrkivid. (Niemeld 2011, 15.) Suomessa tutkimukseen liittyvét eettiset kysymykset ovat
liittyneet erilaisiaan julkilausumiin ja ohjeistuksiin. Nama ovat olleet luonteeltansa sel-
laisia pohdintoja, joissa on késitelty rdikeitd rikkomuksia tieteessd. Vaikeat eettiset ky-
symykset liittyvét usein nithin valintoihin, joilla tutkija rakentaa tutkimusta. (Clarke-
burn & Mustajoki 2007, 51-52.) Toisin sanoen eettiset kysymykset eivét ole ohjekir-
joissa, vaan tutkijan valinnoissa tietyssa tilanteessa. Silloin olennaista on toiminnan ar-

viointi. (Hugman & Smith 1995, 2.)

Toisaalta erilaiset ohjeet ja sdédnnot auttavat méérittiméén, mitkd asiat ovat yleisesti
hyviéksyttyja asioita tutkimuksessa. Ohjeilla ja sddnngilld tavoitellaan tutkimusprosessin
oikeudellisuutta ja samalla annetaan tutkimukselle rajat, miten tutkimusta on tehtiva.
(Clarkeburn & Mustajoki 2007, 42—43.) Tutkimuseettisen lautakunnan (2009, 4-11)
mietinndssé jaettiin kolmeen periaatteeseen, mitkd ovat hyvéssé tutkimuksessa huomi-
oidut asiat: tutkittavan itsemairddmisoikeuden kunnioittaminen, vahingoittamisen valt-
tdminen seki tietosuoja ja yksityisyys. Itsemddradmisoikeuden kunnioittamisessa koros-
tuu tutkimukseen osallistumisen vapaaehtoisuus ja tutkittavien informointi tutkimukses-
ta. Toisessa kohdassa vahingoittamisen vilttdmisessd pyritddn ennalta ehkdisemddn ja
minimoimaan mahdollisia haittavaikutuksia tutkimukseen osallistuville. Ne voivat olla
henkisid, sosiaalisia ja/tai taloudellisia. Kolmannessa kohdassa késitellddn tietosuojaa ja

yksityisyyttd tutkimuksessa. Siind on tirkedd, ettd aineistoa kohdellaan luottamukselli-
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sesti eikd luovuteta sitd asiaan kuulumattomille henkildille eiké kerdta aineistoa turhaan.
Olennaista on myo0s, ettd aineistoa sdilytetddn niin, ettd sithen ei ole muilla pédsya.
Huomioitavaa tutkimuksen julkaisemisessa on, ettd siitd ei voitaisi tunnista osallistunei-
ta henkil6itd, mutta samalla tunnustetaan, ettd tdydellinen tuntemattomuus ei ole mah-

dollista.

Yksityisyyttd ja tietosuojaa olen noudattanut siten, ettd aineistoa ovat saaneet kayttda
ne, jotka ovat osallistuneet tutkimukseen. Olennaisia kysymyksid tdssd kohdassa on
opinndytetyon julkistamiseen liittyvit kysymykset, joissa olen pyrkinyt hdivyttiméén
selvimmait tunnistetiedot, kuten tutkitun paikkakunnan, osallistuneiden nimet ja heiddn
puheissaan esiintyneet kehittdjdasiakasryhmin ulkopuoliset henkilot. Toinen kohta eli
vahingon viélttdminen tutkimuksessa on hyvin tarkedd, koska usein sosiaalityon tutki-
muksessa tutkimuksen kohteena ovat olleet haavoittuneessa asemassa olevat henkildt.
Tassd tutkimuksessa vahingon vilttdminen liittyy vahvasti siihen, ettd kehittdjdasiakkai-
den tunnistetiedot on pyritty minimoimaan. Vahingon vélttiminen on tirked kysymys
erityisesti seuraus eettisesti ajateltuna, koska tulee pohtia, mitd vaikutusta tdllaisella

tutkimuksella voi olla osallistuviin (ks. Rauhala & Virokannas 2011, 240).

Yleisesti ottaen tutkimus voi aiheuttaa seuraavia vahinkoja: stressi, epdmukavuus, sosi-
aalinen haitta tai yksityisyyden loukkaus tai rikkominen (Israel & Hay 2006, 96). Kehit-
tdjdasiakkaat osallistuvat tutkimukseen ja projektiin, joka pyrkii vaikuttamaan paikka-
kunnan palvelujérjestelméédn. Tdssd kohtaan on hyvd huomioida, ettd osallistuminen voi
vaikuttaa heiddn saamiinsa palveluihin, koska he pyrkivédt vaikuttamaan palveluntarjo-
ajiin. Olen pyrkinyt analyysissa tuomaan esiin asiakkaiden osallistumisen palveluiden
kehittdmiseen positiivisena asiana ja pyrkinyt vélttimain tyontekijoiden ja asiakkaiden
vastakkainasettelua. Loppupohdinnoissa olen pyrkinyt korostamaan sitd puolta, ettd on
hyvé huomioida tyontekijéiden nidkokulma yhteisessd kehittdmisessd ja ettd ymmarre-
tédén tyontekijoiden pelko, joka voi liittyd asiakkaiden osallistumiseen palveluiden kehit-
tdmisessd. Toisaalta se ei vilttdmattd vaikuta sithen, miten tyontekijd kokee tdllaisen

tutkimuksen.

On hyvé hahmottaa se ymparistd, missd toimintaa tehddan (mt., 111). Vaikka tutkimus
el itsessdéin vahingoita tutkittavia eikd aiheuta heille emotianaalista stressid, niin se voi
vaikuttaa sithen ymparistoon, jossa he eldvit. Tami on tirked huomio, kun toiminta
pyrkii myo6s vaikuttamaan ympéristoon. Silloin seurausten ennakointi sisaltdd ympéris-

ton reaktion arvioimisen. Esimerkiksi miten palvelun tarjoajat suhtautuvat kehitettaviin
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asioihin, jotka tulevat asiakkailta. Sen takia olen tutkimuksessa myds nostanut esiin sen
ndkokulman, ettd huomioidaan se osapuoli, johon pyritddn vaikuttamaan. Tdméa nékyy
jo teoreettisessa viitekehyksessd ja analyysissd. Mullender ja Ward (1991) painottavat

seurausten arvioimista ennen kuin aloitetaan varsinainen vaikuttaminen.

Itseméddradmisoikeus tutkimuksessa on toteutunut siten, ettd kehittijdasiakkailta on ky-
sytty lupa saada kayttdd kehittdjdasiakasryhmin nauhoituksia tutkimuskdyttoon, johon
saatiin kaikilta kehittdjdasiakkailta lupa. Kehittdjdasiakkaat saivat osallistua kehittdja-
asiakasryhmén tapaamisiin niin usein kuin halusivat eiké heitd painostettu osallistumaan
silloin, kun eivét halunneet. Tutkimuseettisen lautakunnan (2009) mietinndssé painotet-
tiin vield, ettd jos tutkimukseen osallistuva omalla kidytoksellddn ilmaisee, ettd ei halua
osallistua endd tutkimukseen, niin silloin pitdisi tutkimus keskeyttdd (mt., 4). Tdma on
vaikea kysymys, mihin asetta raja osallistamisessa. Tatd kysymysti tuli pohdittua kehit-
tdjdasiakasryhmén tapaamisessa, jossa yhtd kehittdjdasiakasta painostettiin osallistu-
maan toimintaan, vaikka kehittdjdasiakas oli hyvin vastahakoinen asian suhteen. Kehit-
tdjdasiakasta pyrittiin padsdintoisesti kannustamalla, antamalla ohjeistuksia, saamaan
innostumaan osallistumisesta toimintaan sekd korostamalla, mikd on osallistumisen
pédajatus. Pitkdlle vietynd pohdintana itsemdirddmisoikeudesta voitaisiin ajatella, ettid
painostus oli véérin, koska ei hyviksytty kehittdjdasiakkaan halua olla osallistumatta
toimintaan. Osallistuminen samalla tuntui lisddvan kehittdjdasiakkaan stressid. Toisaalta
toimintaa voidaan perustella tavoite-eettisistd 1&htokohdista, jolloin tavoiteltiin, ettd ke-
hittdjdasiakas saa suuremman roolin kehittdjdasiakastoiminnassa vaikuttamisessa. Sil-
loin vastahakoisuus tulkittiin, ettd se johtui arkuudesta osallistua toimintaan ja suurista
odotuksista kyseistd osallistumista kohtaan. Tédssé kohtaa voidaan pohtia tapahtunutta
myo0s vahingoittamisen vilttimisen kannalta, koska painostaminen osallistumiseen to-
denndkoisesti aiheutti kehittdjdasiakkaalle mielipahaa ja stressid, jota toinen kohta pyr-

ki1 valttamaan.

Toisaalta jos taas ajatellaan tavoite-etiikan kautta, niin pyrkimyksené oli antaa kehitta-
jdasiakkaalle laajempaa ymmaérrystd osallistumisen hyddyistd niin asiakkaalle kuin ke-
hittdjdasiakasryhmille. Kannasoja ja Svenlin (2011, 280-281, 288-289) pohtivat omas-
sa tutkimuksessaan, ettd osallistuminen lisdd vaikuttamismahdollisuuksia. Siind yhdiste-
tdén asiakkaan suojelu ja osallistuminen. Osallistumisessa onkin tirkedd huomioida, etti
se hyodyttad osallistuvia henkilditd. He painottavat suojelua myos siitd ndkokulmasta,
ettd muutos tapahtuu myods asiakkaiden ympéristossd. He korostavat osallistumisessa

sitd puolta, ettd se on tilan luomista. Tilan tullisi olla turvallinen ja avoin, jossa voi ker-
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toa vaikeistakin kokemuksista. Tdhdn ajatukseen pyrittiin kehittdjdasiakasryhmissa eri-
tyisesti palveluhistorioiden kertomisen kohdalla, jolloin ryhmidi pidettiin suljettuna,
ettei kehittdjdasiakkaiden arkaluontoiset tarinat levidsi niin helposti, ja ettd ne olisivat

helpompi kertoa.

Anneli Pohjola (2003b, 58) toteaa, ettd sosiaalitydon tutkimuksessa painopisteend on
ollut heikoimman osapuolen puolelle asettuminen ja heidén eldméainsé liittyvien ongel-
mien ndkyviaksi tekeminen. Toisaalta tutkimuksessani ei ole kyse suoraan vihdosaisten
thmisten ongelmien ja vaikeuksien esiin tuomisesta. Esimerkiksi ISWF maééritelméssa
sosiaalityon tutkimuksen etiikassa asiakkaiden kunnioittamisesta, ihmisoikeuksista seka
asiakkaiden osallistamisesta tutkimukseen (Littlechild 2014, 15). Sosiaalityon arvot
ovat muuttuneet ei-tuomitsevat ei-syrjivaian arvomaailmaan (Hugman & Smith 1995, 8).
Tutkimukseni tavoite on, ettd se tukee asiakkaiden mukaan sellaisten ottamista palve-
luiden kehittimiseen, mitkd koskevat heitd. Tutkimukseni pyrkii olemaan ei-syrjiva
tutkimus, joka ottaa asiakkaat mukaan tutkimukseen. Silloin painopisteend ovat hyvit
aikomukset asiakkaille, johon liittyy se, ettd tutkija priorisoi ja médrittelee, mitd asioita
pitdd hyvind (Clarkeburn & Mustajoki 2007, 45). Sosiaalitydn tutkimukseen on tullut
postmoderni painopiste, jolloin tieto ei ole endd objektiivista vaan enemman neuvottele-
vaa asiantuntijuutta sekid asioiden yhdistdmistd kdytdnnon toimintayhteyksien keskuste-
luihin ja tydmenetelmiin (Rauhala & Virokannas 2011, 248). Pohjola (2003a, 7) toteaa,
ettd eettiset kysymykset parhaimmillaan menevét tutkimuksen eri vaiheisiin ja niitd

koskevien ratkaisujen analysointiin.

Tutkimukseni teoreettinen viitekehys ja empiria liittyvét vahvasti ndihin pisteisiin, joita
sosiaalitydssd pidetddn arvokkaana tieteellisessd keskustelussa. Tutkimuksessa painot-
tuu empiriassa asiakkaiden osallistuminen ja heiddn ymmairryksensd korostaminen sekd
teoreettisena viitekehyksend valtaistaminen ja voimaantuminen sekd ilmioni osallisuus.
Erityisesti valtaistumisessa ja voimaantumisessa on oma arvopohja, joka on hyvin vah-
va. Usein eettisessd keskustelussa mainitaan valtaistuminen ja voimaantuminen tarkeina
arvoina sosiaalityon tutkimuksessa (Rauhala & Virokannas 2011, 250) eli voimaantu-
minen ja valtaistuminen ovat sosiaality0dssd arvo. Silloin on tirkedd vapauttaa niin asi-

akkaita kuin tyontekijoita.

Israel ja Hay (2006, 110-11) toteavat, ettd kaikkia mahdollisia seurauksia ei pystytd
ennakoimaan. Samalla on hyvd muistaa se, etti tavoitteita ja saavutuksia voidaan liioi-

tella, jolloin saadaan toiminnan hyoty ndyttiméén todellisuutta paremmalta. Toisaalta
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voidaan pohtia seurauksia my0s siind valossa, mitd voidaan odottaa kehittijiasiakkailta.
Miké on se muutos, jota tavoitellaan kehittdjdasiakkaissa? Ne johtavat ajattelemaan, etti
minkélaista muutosta tillaisessa ryhmaésséd voidaan toteuttaa. Kysymykset ovat hankalia
eikd nithin ole yksiselitteisid vastauksia. Olennaista on, ettéd tavoitellaan hyvii. Samalla
on syytd pitdd mielessd, ettd muutosta ei voida oikeuttaa pelkéstidn tavoitteilla. Siind
tdytyy huomioida mahdolliset haitalliset seuraukset. Silloin tirkedd on, ettd toimintaa

reflektoidaan koko tutkimuksen ajan my0s seurauseettisesti.

Kehittdjdasiakasryhméan péétavoite on ollut vaikuttaa palvelujarjestelméén ja tukea ke-
hittdjaasiakkaiden osallistumista siihen, koska sen lisddmisti on pidetty tirkeédnd asiana.
Johanna Hurtig ja Merja Laitinen (2003, 88) toteavat, etti on eettisesti perusteltua tehda
kantaaottava tutkimus, jos se on perusteltua ja reflektiivistd. Silloin olennaista on, etti
lukija voi seurata tutkimuksessa tutkijan péattelyketjua (ks. Yin 2003, 105). Hyvi on
myods painottaa sitd, ettd tutkimuksen tulkinta on paikkansa pitdivdd (Macdonald &

Macdonald 1995, 52). Silloin korostuvat tutkijan valinnat.

Clarkeburn ja Mustajoki (2007, 23-24) toteavat, ettd tutkimuksessa etiikan kannalta on
tarkedd huomioida tutkijan valinnat, kuten miten tutkija valintojaan perustelee. Anneli
Pohjola (2003b, 58-59) korostaa, ettd tutkimuksessa on hyvd huomioida tutkimuksen
arvopohja. Téssd kohtaa on hyvd huomioida, ettd tutkijan valinnat eivét ole neutraaleja.
Ne saattavat sisdltdd ideologisia ja poliittisia madrityksid asioiden tilasta ja siitd miten
asioiden tulisi mennd. Tutkijan valinnat ohjaavat tutkimusta sen omassa todellisuudessa.
Tété ajatusta on teroitettu myods tapaustutkimuksessa tilanteissa, joissa tutkijalla voi olla
suuri vaikutus tutkimukseen erityisesti paikan péélld havainnoitaessa (Flyvbjerg 2005,
235; Yin 2003, 94; Eriksson & Koistinen 2005, 25). Tdméa korostuu my0s tutkimukses-
sani, koska olin myos havainnoimassa tapahtumia kehittdjdasiakasryhmén tapaamisissa
ja erilaisissa kehittdjdasiakasryhméén liittyvissd palavereissa. Tutkimuksella on valtaa
kertoa tai olla kertomatta tutkimuksen kautta yhteiskunnan ongelmista (Hurtig & Laiti-
nen 2003, 106). Tutkimuksen prosessin kannalta siind korostuu ajatus, ettd tutkija voi

jattad kertomatta toisia ja painottaa niiden kustannuksella muita havaintoja.

Aikaisemmin tutkijan roolissa on painottunut tietynlainen objektiivisuus, jolloin tutkija
on tutkimuksen yldpuolella. Tutkija ohjautuu pelkéstdén tieteellisten menetelmien kaut-
ta. Sen ongelmana voi olla, ettd tutkimus perustuu aikaisempien virheille, jolloin toiste-
taan samat virheet uudestaan (ks. Israel & Hay 2006, 5). Kolmanneksi tutkijalla on val-

taa jattdd molemmat osapuolet tutkimuksessa huonoon asemaan. (Macdonald & Mac-
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donald 1995, 42-43.) Tutkijalla on sosiaalinen vastuullisuus sitd, ettd kenen ldhtokoh-
dista tutkimusta tekee (Pohjola 2003b, 59). Tutkimukseni kohdeyleisoné ovat tyonteki-
jét ja painopisteend kehittdjdasiakasryhmin toimintaan kannustaminen. Se ohjaa siithen
ndkokulmaan, ettd kehittdjdasiakkaat ja heiddn kanssaan tehty toiminta ovat tutkimuk-
sen keskidsséd. Olen tutkimuksen rakenteessa pyrkinyt molemminpuoliseen tarkasteluun
asiakkaan ja tyontekijan vilisestd suhteesta. Sen olen katsonut olevan tavallaan toimin-
nan perustana, joka nédkyy erityisesti teorialuvuissa. Analyysissd ovat olleet painopis-
teend enemmaén kehittdjdasiakkaiden ldhtokohdat ja heiddn mahdollisuutensa kehitté;ja-
asiakasryhmén toiminnassa. Se on erityisesti johtanut eettiseen pohdiskeluun voimaan-
tumisen analyysissé, jossa olen pohtinut asia, mitké asiat ovat estdneet ja mitkd paranta-
neet kehittdjdasiakkaiden mahdollisuuksia osallistua toimintaan. En ole halunnut 1dhted
voimakkaasti kritisoimaan asiakkaiden toimijuutta ja valintoja vaan enemmaénkin 16y-
tdmédn jonkinlaisia selittédvid tekijoitd esteistd, joita ndin kehittdjdasiakasryhmén tapaa-
misissa valitsemastani teoreettisesta viitekehyksestd késin tarkasteltuna. Olen pyrkinyt
korostamaan kehittdjdasiakkaiden mahdollisuuksia ja voimavaroja, jotta tyontekijat né-
kisivét toiminnalla olevan mahdollisuuksia ongelmista huolimatta. Valtaistumisen ana-
lyysissd painopisteend taas on tyOntekijoiden luoma tila, joka mahdollistaa kehittdja-
asiakkaiden toiminnan kehittéjdasiakasryhméssd ja miten kehittdjdasiakasryhmé voisi
toimia paremmin, sekd mitké asiat toiminnassa onnistuivat ja epdonnistuivat. Tadssd koh-
taa olen pyrkinyt vilttiméédn asettamasta kehittijdasiakkaita ja tyontekijoitd voimatto-

maan tilaan tutkimuksessani. Molemmissa oli vahvuuksia ja heikkouksia.

Seppo Raiski (2003, 25-26, 48-19) toteaakin, ettd tutkimus ei ole pelkéstddn taitojen
kehittamistd, vaan mahdollisuuksien kehittdmistd ja niihin kuuluu olennaisena osana
eettinen pohdiskelu, koska aina ei voida olla varmoja seurauksista. Ne liittyvét usein
tutkimukselliseen paitoksentekoon. Geraldine Macdonald ja Kenneth Macdonald (1995,
52) esittdvit tutkijan tulkinnasta kriittisen kommentin, ettd tutkija voi alkaa etsid litkaa
sopivuutta omille ennakkoajatuksille. Silloin saatetaan esittdd asioita varmoina, vaikka
tulkinnat eivit olisikaan varmoja. Tutkija voi myds keksid asioita aineistosta ja peitelld
niitd anonymiteetilla (Isracl & Hay 2006, 5). Kaksi viimeistd kohtaa ovat ehdottomasti
eparehellisyyttd tutkimuksessa, jos se on tietoista toimintaa. Véérin tulkitsemista olen
pohtinut omassa tulkinnoissa erityisesti siitd ndkokulmasta, etté tutkijalla on valtaa vali-
ta aineistosta lainaukset siten, ettd ne tukevat omia ennakkoajatuksia. Tédssd tulkinnassa
esimerkiksi, ettd tulkitsin ldhtokohtaisesti toiminnan epdonnistuneen, niin johti itsensd

ennustavaan profetiaan ja lopputulokseksi tuli toiminnan epdonnistuminen tavoitteisiin
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ndhden. Téhdn kriittiseen kysymykseen en pysty vastamaan neutraalisti, koska pidén
ajatuksiani perusteltuna. Siksi on vaikeaa arvioida asiaa toisin, vaikka ymmérrin vas-
takkaisen ajatuksen idean, miti silld tavoitellaan. Tulkinnoissa tulisi noudattaa sellaista
periaatetta, ettd jos asiaa ei pystytd todistamaan, niin sitd ei pitdisi kertoa (Macdonald &

Macdonald 1995, 55).

Teoria samoin kuin kisitteet voivat luoda yksipuolisen kuvan ilmiosti tai toiminnasta
(Pohjola 2003b, 62). Se korostaa tutkimuksessa sitd, minkilaista todellisuuden kuvaa
luodaan. Olennaista on huomioida se, ettd teoria kunnioittaa empiiristd todellisuutta eika
pyri vékisin vddntdmdan sitd oman todellisuuden kuvaajaksi (Raiski 2003, 44). Tutki-
muksessa olen teoreettisen viitekehyksen rajoissa tulkinnut kehittdjdasiakasryhmén ta-
pahtumia, joissa on vaikuttanut oma pettymys toiminnan kesken jaddmisestd. Analy-
soidessani aineistoani havaitsin, ettd en pysty sovittamaan tiysin teoreettisia ndkemyk-
sid tutkimukseen, vaikka olisin niin halunnutkin. Kehittdjdasiakasryhma ei saavuttanut
sellaista kehittdmisen tasoa, kuin olisin toivonut. Siksi olen tavoitellut tutkimuksellani
auttaa tulevia vastaavanlaista toimintaa tekevid ndilld kokemuksilla ja teorialla, mitd
asioita olisi hyvd huomioida. Toisin sanoen se tarkoittaa myds sitd, ettd vaikka teorian
avulla tarkastellaan empiriaa, niin se ei valttimaéttd ole tiysin totta, koska teoria ohjaa

havainnointia (Macdonald & Macdonald 1995, 48).

Kirsi Juhila (2009, 56, 59—60) viittaa Focaultiin, jonka ajatuksissa valta on ennen kaik-
kea erilasissa kdytdnnoissd. Se kohdistuu erityisesti méddrittelyvaltaan, jossa voidaan
objektoida ja subjektoida tapahtumia. Siind my0s tehddin valintoja, jossa mééritelldén,
mikd on arvokasta tietoa ja miké ei ole tietoa (Rauhala & Virokannas 2011, 249). Tdma
onkin tutkimuksen suurin eettinen kysymys, joka kuulu kysya: mitd tutkimuksella halu-
aa sanoa. Tutkija ei voi mennd pelkdstddn tulosten taakse ja sanoa, ettd tatd tulokset
osoittavat. Tulokset tulevat tutkijan oman ajattelun kautta, johon vaikuttavat oma ko-
kemus, oppiala ja sen periaatteet, valitut teoriat ja kisitteet, aineisto sekd ithmiset, joiden
kanssa aiheesta keskustelee. Silloin painopisteend on, mitd asioita tutkija tavoittelee
tutkimuksellaan. T&lloin korostuu seurauksien arvioimista, prosessin hyveellisyys ja

eettisten periaatteiden huomioiminen tutkimuksessa.
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5 Valtaistuminen

"Koyhien uudismaa tuottaa runsaan ruuan, mutta moni joutuu tuhoon, kun oikeus ei

valitse" sananl. 13:23

Tédmidn analyysiluvun tavoitteena on kuvata valtaistumista kehittdjdasiakasryhméssi
Mullenderin ja Wardin (1991) itseohjautuvan ryhmén prosessin mukaan. Sen avulla
haluan avata kehittdjdasiakasryhmissd esiintyvid ongelmia ja vahvuuksia. Olennaista
analyysisséd on, ettd se auttaa ymmartdmaan kehittdjdasiakasryhmin prosessia kohti sen
paitavoitteita. Aloitan prosessin kuvaksen ensimmaisessé alaluvussa, mitka olivat kehit-
tdjdasiakasryhmén tavoitteet ennen ryhmén alkamista ja ryhmén aloittamisen jilkeen.
Ryhman pédtavoitteet osoittavat sen vaikeuden, mitka tekijét vaikeuttivat niiden saavut-
tamista, vaikka asetetuista tavoitteista ei koskaan luovuttu. Tavoitteiden ldpikdymisen
jalkeen seuraavissa alaluvuissa arvioin itseohjautuvaa ryhmdd suhteessa kehittéja-
asiakasryhmén prosessiin. Lopussa pohdin prosessin onnistumisesta ja parannettavia

asioita.

5.1 Kehittijaasiakasryhmén yleinen prosessi ja tavoitteet

Mullenderin ja Wardin (1991, 18-19) teoria itseohjautuvasta ryhméstd muodostaa arvi-
oinnin kehittijdasiakasryhmén toiminnalle. Teoria itseohjautuvasta ryhmaéstd muodostuu
viidestd vaiheesta ja kahdestatoista askeleesta. Ensimmaéisessd vaiheessa tyontekija
aloittaa perustaa ryhmad. Toisessa vaiheessa ryhma aloittaa toimintansa, jolloin luodaan
pohjaa toiminnalle ryhmaéléisten kanssa ja suunnitellaan, mitd ryhmadlld tavoitellaan.
Kolmannessa vaiheessa ideoidaan tarkemmin, mitd aletaan kehittdd ja mikd on ryhmén
padtavoite. Niitd kdsitelladn “mitd”, ”miksi” ja “kuinka” -kysymysten avulla. Neljannes-
sd vaiheessa toteutetaan suunnitelmat. Viidennessa vaiheessa arvioidaan toiminnan saa-
vutuksia ja suunnitellaan uudestaan tavoitteet kysymysten mité, miksi ja kuinka avulla.
Toisin sanoen itseohjautuva ryhmé on jatkuvassa prosessissa, jossa se toiminnan jalkeen

madrittdd uudet tavoitteet. Itseohjautuva ryhma pyrkii muutokseen ympaéristossd analy-

soimalla ongelman ja vaikuttamalla siihen. Tatd my0s kehittdjdasiakasryhma tavoitteli.
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Kehittdjaasiakasryhmé syntyi keskelle kehittdimishanketta, jonka tavoitteena oli kehittda
paikkakunnan palveluja. Nama ilmenivit paikkakunnan kehittimispalavereissa ja niistd
tehdyistd muistiinpanoistani ja muistiosta. Kehittdjdasiakasryhma oli yksi ndistd toi-
menpiteistéd, jotka pditettiin toteuttaa. Kehittimishankeen taustalla oli alueen osaamis-
keskuksen ja paikkakunnan asettamat kehittimiskohteet. Kehittdjdasiakasryhmén vai-
heet voidaan jakaa karkeasti ajanjaksolla talvesta 2012 kevdiseen 2013 neljddn vaihee-
seen. Ensimmadisessd vaiheessa toimintaa suunniteltiin, minkdlainen ryhmé perustetaan
ja mitkd ovat sen tavoitteet. Vaihe kesti kesdkuulle 2012, jolloin oli kehittdjdasiakas-
ryhmén aloitustapaaminen. Toisessa vaiheessa aloitettiin ryhmén toiminta ja luotiin
ryhmén kesken ensimmdisid tavoitteita, joita haluttiin kehittdd. Se kesti alkusyksyyn,
jonka jélkeen kéytiin l&pi palveluhistorioita. Kolmannessa vaiheessa suunniteltiin ta-
voitteita tarkemmin. Silloin kéytiin kolmen kehittdjdasiakkaan palveluhistoriat ldpi.
Samalla jérjestettiin osallistumismahdollisuuksia erilaisiin toimintoihin, kuten vi-
deoneuvotteluihin ja kehittdjdasiakasfoorumiin. Tdémé vaihe kesti vuoden loppuun. Nel-
jannessd vaiheessa pyrittiin ryhtyd toimimaan suunnitelluista tavoitteista kdsin. Tavoit-
teeksi muodostui nettisivujen kehittiminen seké annettiin palautetta paivystykseen péa-
syn ongelmista. Pienempiné osallistumismahdollisuuksina tarjottiin kevdén aikana 2013
toimeentulotukilaskurin arviointia ja videoneuvotteluihin osallistumista sekd mahdolli-

suutta osallistua toiseen kehittdjdasiakasfoorumiin.

Itseohjatuvan ryhmin tavoite on tuoda ihmisid yhteen pohtimaan yhteistd koettua on-
gelmaa. Painopisteend on niin sanotusti asiakasldhtdisyys, jotta ei toistettaisi asiakkai-
den kokemaa sortoa. Taillaiset ryhmit useimmiten perustetaan ihmisille, jotka ovat tai
ovat olleet haavoitetussa asemassa yhteiskunnassa. (Mt., 23—-24.) Kehittdjdasiakasryh-
mén tavoitteeksi muodostui kehittdd paikkakunnan mielenterveys-, pdihde- ja sosiaali-
toimen yhteisid palveluja, mikd oli paikkakunnan toive. Asiakkaiden osallistaminen
ndhtiin titd tukevaksi prosessiksi. Toisaalta se annettiin kehittdjdasiakasryhmén péétet-

tavéksi, ettd ryhtyvétko néihin ajatuksiin mukaan.

P13: Pddamaddrdt on ollut tdd yhteinen hoito- ja palvelusuunnitelma, mitd mie
tietenki henkilokunnalla meilld ldpi ja sitte ollaan kdyty mtt:n ja pdihdepuolen.
Se on nyt kokeilu kiytossd ja kaikkee pitds alkaa tekkee. Niin niin semmonen
semmonen asia, ettd ku miten on kokenu ne ja tuota haluatteko te edistdd sitd
foiminnassa...

Kehittdjdasiakasryhmén ldhtokohta on vastakohtainen suhteessa itseohjautuvaan ryh-
méién, koska rajaukset luovat rajoja ongelman maéirittelylle. Silloin painopisteend on

usein projekti, joka haluaa paikallista osallistumista. Se méérittdd, mihin keskitytdin
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niin kuin kehittéjdasiakasryhmén tapauksessa kivi. (Adams 1990, 58.) Toisaalta projek-
tin kehittdmiskohde ei ndkynyt endd my6hemmin muissa tavoitteissa, vaan rajasi kehit-
tdmisen kontekstia paikkakunnan mielenterveys-, paihde- ja aikuissosiaalityon palvelui-

den kohdalle.

Mullender ja Ward (1991, 102—-103) ehdottavat kéaytdviksi ldpi sellaisia asioita, jotka
vaikuttavat positiivisesti ryhmén tavoitteiseen ja mitké asiat taas vaikuttavat negatiivi-
sesti asiaan. Kehittdjdasiakasryhméssd tehtiin alkuvaiheessa suunnitelmia tavoitteista.
Silloin pohdittiin, ettd kuinka vaikutetaan kehittdjdasiakasryhmaélld paikkakunnan palve-
lujarjestelmédén. Ryhmain tavoitteena olivat yhteiset keskustelut paikkakunnan eri toimi-
joiden kanssa. Ensin pyrittdisiin saavuttamaan keskusteluihin virkamiehet ja sitten joh-
tavat virkamiehet, sosiaali- ja terveyslautakunta, luottamusmiehet sekd paikalliset polii-
tikot. Viimeisend jdrjestettdisiin kuntalaisfoorumi, johon voisi osallistua jokainen paik-
kakuntalainen. Siind keskusteltaisiin niistd aiheista, jotka ovat nousseet huolenaiheiksi

kehittdjdasiakasryhmassa.

P15: Niin he vois niinku tavallaan tuoa timdn pdivdin heijin oman ndkemystd,
et miten he tie kokevat tdl tdand pdivdnd, miten he toimivat. (P12 mm) (P13 mm
mm) Et jos tuomme nditd meijin nikemyksid, [kokemuksia ni

P12: Niin niin]

P13: Sehd voi olla semmonen keskustelutilaisuus (P12 mm), missd vois olla
kaikki johtavat (P15 mm) virkamiehet (P15 mm) (P12 mm) ja sitten ku meijdin
pitdd miettid, ettd miten me niinku ndihin virkamiehiin niinku vaikutetaan, ku ol-
laan saatu tdtd vihd niinku analysoituaki (P12 mm). Ettd mitd on niin niin tuo-
ta. Yks tapa olis tietenki sitten, ettd tdnne tuotais porukka kenet kututtaan ja
pyored poytd pyorii (P18 mm).

Keskustelun ajatuksen pohjalla oli, ettd pyritddn tuomaan kehittdjdasiakasryhmén ehdo-
tuksia tyontekijoiden ja johtavien tyontekijoiden keskusteltavaksi. Tdma olisi muodos-
tanut dialogisen prosessin kehittdjdasiakkaiden ja eritasoilla toimivien henkil6iden viélil-
1a paikkakunnalla. Vahvana ndkynd alussa kehittdjdasiakasryhmélld oli paikalliseen

toimintaan vaikuttaminen. (Muistiinpanot tukitiimin palaveri toukokuu ja syyskuu

2012.)

Mullender ja Ward (1991, 101) ehdottavat tavoitteiden asettamisessa, ettd tulisi luoda
lyhyen-, keskipitkdn- ja pitkdnaikavilin tavoitteita. Kehittdjdasiakasryhmén tavoitteet
suunniteltiin toteutettavaksi kehittimishankkeen paittymiseen syksyyn 2013, jolloin

esimerkiksi kuntalaisfoorumia voidaan pitdé keskipitkén ajan tavoitteena.
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P13: Mm, ajatelkaapa, ettd kuinka paljon meilld on sitten vield tekemistd. Jos
miettii, vaikka talvella (P17 on on) viranomaistaso 2013 ja onko se sitte
kevvddlld 2013 politiikka. Sit syksy 2013 kansalaisfoorumi ja ja tuota.

P17: Herran jestas tdistd tullee hyvinvoinnin edelldkdvijd tastd paikkakunnasta.
(Naurahdus) Kokonaisvaltaisen (P12 mm) hyvinvoinnin kehto.

Toisaalta ndistd kaikista tavoitteista muodostui pitkdn ajan tavoitteita, kun tyontekijét
huomasivat, ettd kehittdjdasiakasryhmén toiminta ei palveluhistorioiden kertomisen jél-
keen vield saavuttanut vaihetta, jonka jidlkeen tavoitteita olisi pystytty toteuttamaan ke-
véddn 2013 aikana. Tavoitteissa pyrittiin toteuttamaan vield johtavien henkildiden kanssa

kaytavaa keskustelua nettisivuista. Siitd keskusteltiin maaliskuun tapaamisessa.

P13: Oisko tuo semmonen, ettd jdrjestdiski semmosen tilaisuuen, ettd te olisitte
sielld ja sit meijdn henkilokuntaa joku. Esimerkiksi sosiaalitoimiston johtaja ja
vastaava sosiaalityontekijd.

Tédmai tavoite oli ryhmén alusta alkaen, ettd ryhmissd pyritdén saamaan tyontekijét ja
asiakkaat keskustelemaan keskenddn saman pOydédn &ddreen (muistiinpanot tukitiimin
palaveri toukokuu 2012). Tétd ajatusta sivusi ensimmaéisissd kommenteissa ollut ajatus
virkamiestasosta. Kyse oli siis, ettd tavoiteltiin jokaisen tason kohdalla yhteistd keskus-
telua asiakkaiden eri tasojen tyontekijoiden kanssa. Valtaistumisessa tavoitellaan mo-
lempien osapuolien niin tyontekijoiden kuin asiakkaiden vapauttamista (Sakamato &

Pitner 2005, 447).

Adams (2003, 142) toteaa valtaistumisen arvioinnista, ettd ei saa olla liian kriittinen,
koska liika kriittisyys saattaa asettaa ihmiset voimattomaan tilaan. Arvioinnissa tulisi
ymmértdd valtaistumisen prosessia. Esimerkiksi Lauren Leve (2007, 151, 158-159)
toteaa tutkimuksessaan, ettd on hyvd ymmartdd ihmisten kaipuuta turvalliseen ja help-
poon eldméén. Tallaisissa tutkimuksissa saatetaan menna liikaa tavoite edell4, jolloin ei
huomioida, mitkd asiat ovat todella merkityksellisid ihmisille ryhmésséd. Tavoitteena ei
voi olla vélttdméttd palvelujérjestelmén tdysi muuttaminen vaan, ettd saadaan enemmén
vaikutusvaltaa eldméssd ja palvelujérjestelmissd (Zimmerman 1995, 592).. Kehittéja-
asiakasryhmén voimaantumisessa ja valtaistumisessa kyse on prosessista, joka pyrkii
parantamaan omaa toimintaansa ja 10ytdmddn uusia tapoja toimia erilaisten ihmisten
kesken (Wandersman ym. 2005, 27). Seuraavassa luvussa késitellddnkin kehittéjé-
asiakasryhmén prosessia suhteessa Mullenderin ja Wardin (1991) itseohjautuvaan ryh-

maan
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5.2 Ryhmiin perustaminen ja alkuvaihe

Mullenderin ja Wardin (1991, 23-24) itseohjautuvan ryhmén ensimméiisessi vaiheessa
muotoillaan ryhmin tarkoitus ja mitd se tarvitsee toimiakseen reflektiivisesti suhteessa
valtaistumisen periaatteisiin. Toisaalta itseohjautuva ryhmé pyrkii myds avoimuuteen,
jossa se ei lyo tavoitteita tissd vaiheessa lukkoon vaan ryhmén jdsenet saavat maarittaa
niitd itse tyoskentelyn edetessd. Olennaista on se, ettd asiakkaat osallistetaan aktiivisesti
suunnitteluun, etteivdt he jad kehittdmistoiminnan ulkopuolelle. Kehittdjdasiakasryh-
madlle asetettiin tavoitteeksi kehittdd paikkakunnan palveluja osana laajempaa kehitta-
mishanketta (muistiinpanot tukitiimin palaverista toukokuu 2012). Tdma muodosti kon-
tekstin tapaustutkimukselleni. Tdmé konteksti osittain mééritti, mitd aiheita kehittéja-

asiakasryhmén toivottiin kehittavén.

Ensimmadisen vaiheen tdrkein tehtdavéd onkin luoda hyvé pohja ryhmén toiminnalle, jotta
itseohjautuva ryhmé pystyisi vahvistamaan asiakkaiden osallistumista. Ensimmaiseen
vaiheeseen kuuluu esisuunnitelman tekeminen ryhmétoiminnalle. Se muodostuu kol-
mesta askeleesta, jotka kisittelivit ryhmén toimintaa tukevia asioita. Ensimmaéisessd
askeleessa tavoitteena on perustaa tydryhmad, joka tydskentelee tulevan ryhmén muodos-
tamiseksi. Usein suositellaan, ettd ryhmissd on vihintdén kaksi tyontekijdd, jolloin on
mahdollista reflektoida kokemuksia tapahtumista ja etsid, miten tuetaan yhteistyota it-
seohjautuvassa ryhmaissi. (Mt., 24-26; Adams 1990, 78.) Baurin ja Abman (2012) ryh-
missd todettiin, ettd silld oli suuri merkitys ryhmén onnistumisen kannalta, ettd tyonte-
kija sai reflektoida omia ajatuksiaan ryhmésti ja sen ongelmista projektia johtavan tyon-
tekijén kanssa (mt., 1074). Kehittidjdasiakasryhmén perustivat kaksi kehittdjatyontekijéa,
joilla oli tukenaan paikkakunnan eri toimijat sosiaali- ja terveyspalveluissa. Kehittéja-
tyontekijit molemmat olivat puolet tydajastaan paikkakunnan tyontekijoitd ja toisen

puolen kehittimishankkeen tyontekijoita.

Toinen askelma muodostuu konsultoivan tukitiimin perustamisesta. Sen tavoitteena on,
ettd pystytddn reflektoimaan ryhmén tapahtumia ja tavoitteita paremmin. Mullender ja
Ward (1991) suosittelevat, ettd tukena olisi itseohjautuvaa ryhmdd aiemmin ohjanneita
henkilditd, koska heiltd voi saada hyvid neuvoja. Konsultoivan tiimin tarkoituksena on
auttaa reflektoimaan prosessia, tapahtumia ja tyontekijoiden taitoja. Tukitiimi tukee
keskittymistd avain kysymyksiin ja pohtimaan vaikeita ongelmia, joita on tullut esiin
ryhmén prosessin aikana. (Mt., 26, 28.) Kehittdjdasiakasryhmissd konsultoivaksi tuki-

tiimiksi muodostuivat osaamiskeskuksen palaverit, joissa olin havainnoimassa. Niihin
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palavereihin osallistui muiden paikkakuntien kehittdjatyontekijoitd ja osaamiskeskuksen
tyontekijoitd. Palavereissa keskusteltiin, miten kehittdmiset olivat edenneet paikkakun-
nilla. Osalla osaamiskeskuksen tyontekijoistd oli kokemusta kehittdjdasiakasryhmin
perustamisesta ja sen toiminnasta. Toisaalta se toimi ulkopuolisena tukena, joka ei ollut

paikkakunnan alaisuudessa.

Kolmas askel muodostuu valtaistumisen arvojen hyviksymisestd. Tdlld halutaan painot-
taa, ettd ei ole olemassa arvovapaata tyotd ja ettd tyontekijoiden tulisi tunnistaa omat
arvonsa. Kolmas askel siséltdd viisi periaatetta. Ensimmadisend periaatteena on, etté kiel-
tdydytddn hyviksymastid negatiivisia leimoja asiakkaista. Tyontekijén tulisi myos tun-
nistaa ja tunnustaa, ettd kaikilla ithmisilld on taitoja, ymmaérrysté ja kykyja. Toisena pe-
riaatteena on, ettd jokaisella ihmiselld on oikeus tulla kuuluksi ja hallita omaa eldméiéin-
sd. Se tarkoittaa, ettd asiakkailla on oikeus pdattda osallistumisestaan ryhméssd, kysy-
mysten madrittelystd ja toiminnasta. Kolmas periaate painottaa, ettd kdytdnnon tulisi
ymmaértdd asiakkaiden sorrettua asema. (Mt., 28, 30-31) Liisa Hokkanen (2014, 55)
toteaa, ettd historia ja olosuhteet ovat vuorovaikutuksessa keskenddn. Hén painottaa
thmisarvoa, yhteisollisyyttd ja oikeudenmukaisuutta. Myds Leen (2001, 49) teorian
taustalla on ajatus, ettd on tdrkedd ymmartdd ihmisten kokema sorto, joka on voinut olla
pitkdnajan prosessi. Olennaista on ymmaértdd kehittdjdasiakkaiden olosuhteet ja tunnis-
taa heiddn historiansa (Laverack 2009, 80, 83). Neljis periaate korostaa, ettid kollektii-
vinen toiminta on voimallista. Viides periaate muodostuu kahdesta osasta, jotka painot-
tavat, ettei tyontekijad ota ryhmaa liikaa hallintaansa (ks. Stewart & Bhagwanjee 1999,
341-342) ja kaikessa toiminnassa tulee haastaa sortoa ja syrjintdd. (Mullender & Ward

1991, 31.)

Tutkimukseni kannalta arvot ovat tirkedssd asemassa analyysin alkuvaiheessa, koska
valtaistuminen painottaa arvoja toiminnassa (Christens 2012, 124; Lee 2001, 46, 48).
Arvoista ei varsinaisesti keskusteltu kehittdjdasiakasryhméssd, mutta ne nikyivit ryh-
mén toiminnassa. Ensimmaéinen periaate yhdistyi kumppanuuden kanssa, jolloin asiakas
ndhdédn tasavertaisena osallisena ja heiddn osallistumistaan pyritdan vahvistamaan sekd
uskotaan heididn kykyynsé tehdd padtelmid (ks. Askheim 2003, 233-234). Kehittdja-
asiakasryhmésséd kannustettiin kehittijdasiakkaita pohtimaan asioita, jotta saadaan toi-

minta jatkumaan.

P13: Jooh, tuo muuten hyvd juttu tuo, ku mietitte konkreettisesti. Meilld meilld
jdd varmaan aikoja ni, niin se vois olla, vaikka, et jos P17 jdlkeen jddpi aikaa
keskustella. Niin niin tuota me voitais samalla miettid niitd etteenpdin niinku.
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Ryhmin toiminnassa véltettiin tuottamasta minkdénlaisia leimoja kehittdjdasiakkaille ja
heitd usein kannustettiin tuomaan ajatuksiaan esiin. Ensimmadisell kerralla keskusteltiin
asiakkuuteen liittyvistd leimoista (muistiinpanot kesdkuun kehittdjdasiakasryhmén ta-
paamisesta). Leimoista puhuttiin aina viilld jatkossakin, mutta ne eivit olleet suuressa
roolissa. Kehittdimisen kannalta mielenkiintoisin keskustelu kdytiin, kun pohdittiin ky-
symystd, ettd onko hyvéd yhdistdd mielenterveystoimisto ja A-klinikka samaan raken-

nukseen.

P17: ...vaan miten niinku siis jotenki se kuitenki, vaikka siis huippuaha on, ettd
lddkdri on niinku sama, et (P18 mm) se voi joustavasti siind toimia ja henkilo-
kunta on yhteys, mutta fyysisesti se paikka o eri niin kuitenki kuulostaa minusta
hyvilti (P18 mm). Et jos aattelee niinko laajemmin. Itelle se o aivan sama, ketd
sielld istuu, mutta [kaikki ei oo niin

P15: joo ei sitd] (Naurua) Enndd oo semmosia miehid

P17: Kaikki ei oo niin ei niin sinut asioitten kanssa sillailla, ettd (P12 joo) voi
tulla esteitd pienelld paikkakunnalla varsinkin (P18 mm) (P12 mm)

P18: Kyllihdn sielld aika paljon tuttuja ndkkyy (P17 niin just). Sielld istuu ja ot-
taa [vuoroa.

P17: Ihan kivoja] ylldityksid (P18 nauraa). [Kato, terve! Sind! No niin (Naurua)

Negatiivisten leimojen ja kuulluksi tulemisen periaatteista keskusteltiin palveluhistorian
lapikdynnin yhteydessd, jolloin painotettiin sitd, ettd asiakkaat saavat kertoa vapaasti
omista kokemuksistaan palveluista. Kuuluksi tulemisen periaate korostui erityisesti pal-
veluhistorian kertomuksissa, mutta myos silloin, kun kehittdjdasiakkaita oli paikalla
vain yksi. Silloin saattoivat kertoa sen hetkisistd ongelmistaan ja heitd saatettiin tukea

palvelujirjestelméssd toimimisessa.

P18: On se sillai hyvd, et se P16:1la ei oo nyt se puhe tai piti olla, ku mdki ku
kihisin, ettd md saan taas avautua tosta sosku hommasta, ku md on sitd kironnut
tdalld jo ni (P13 mm).
Asiakkaiden sorretun aseman ymmartdmisen periaate toteutui siten, ettd kehittdjéasiak-
kaita pyrittiin kannustamaan osallistumaan sorretun aseman muuttamiseksi. Toisaalta
kehittdjdasiakkaiden palveluhistoriat antoivat kuvan heidén aikaisemmista kokemuksis-
taan, mikd auttoi ymmartdmaan heiddn toimintaansa ryhmaéssd. Yhdelle kehittdjdasiak-

kaalle annettiin tunnustusta siitd, ettd on selviytynyt tihén pdivdin asti vaikeissa olosuh-

teissa (ks. Bransford 2011, 39).

P12: Mutta todettiin, ettd sd oot ollu omalla tavalla ollu vahva nainen (P13
mm), ku sd siind istut (P18 mm). [Oot pdrjdnnyt

P17: Kylli tissd joo (P18 mm) joo mutta joo liika vahvuuskaa ei oo (nauraa)
tiedtko tai sitten jottain (P12 nauraa). Nytte tdille akalle ei kelpaa mikkddn (nau-
rua) (P18 nauraa)

PI2: Ei
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P17: Joo-o. Tietenki se o o, onko itteki olin niinku lasten kanssa, ku ne oli pienid
niinku sairastu. Ni tuota ku tiedosti sen, ettd itestd ei oon niinku mihinkddn.
Mulla oli sentdidn kuitenki siind lasten isd, joka huolehti nii niistd arki askareis-
ta. Silld lailla sitd vaan tdytyy ihmetelld, ettd miten P18 on pdrjdnnyt kerta kaik-
kiaan.

Kehittdjdasiakasryhméssa kollektiivinen valta oli kokoajan lésnd ja se oli yksi kehittéjé-
asiakasryhmén ldhtokohdista. Usein on todettu, ettd ryhmissd vaikuttaminen on tehok-
kaampaa kuin yksildiden vaikuttaminen (Lee 2001, 52). Toisaalta kehittdjdasiakasryh-
mén osalta kollektiivisen toiminnan tavoite oli hieman puutteellinen, koska osallistujia
oli niin vdhan. Osa kehittdjdasiakkaista koki jasenten vihyyden ongelmaksi. Toisin pédin
kaddnnettynd ajatus vahvistaa neljéttd periaatetta. Koska kehittijdasiakkaita oli niin va-
hian ryhméssé keviilld, niin kehittijdasiakkaat eivit kokeneet, ettd voisivat olla tarpeek-

si voimakas tai vaikuttava toimija paikkakunnalla.

P13: Niin eihd mittddn tihd niinku pyritds siihen, ettd jdd niinku tdhdn vaan, et-
td (P12 mm) tdd jatkuu, mutta mut sehd o nytte mone monesta tekijdstd kiinni.
Nyt aletaan nditd miettii.

P18: Niin ja ne kuitenki ne kolme, jotka ei oo nytte tddlld miettii niitd keskendidn

nyt sielld tai yksinddn teijin kanssa, et se oo vaan minun ja P17:n vastuulla tdd
koko.

Toisaalta alkuvaiheessa, jossa ryhmén jdsenid osallistui tapaamisiin useampia, todettiin
ryhmén toiminnasta, ettd tdstd paikkakunnasta tulee Suomen hyvinvoinnin keskus. Sil-
loin kehittdjdasiakas néki, ettd toiminnalla oli potentiaalia. Silloin he havaitsivat kollek-

titvisen toiminnan vahvuuden.

P17: Mahtava tdssd on niinku siis mahollisuus nytten niinku parantaa nditd asi-
oita, ni sehd o aina hienoa, ettd pddsee [semmoseen mukkaan.

Viides periaate kuvastaa tyontekijan roolia, joka on ensisijaisesti toimia ryhmin tukija-
na. Hénen tehtdvindin on avustaa ryhméa kulloinkin késiteltdvédssd ongelmassa. Silloin
ryhmaélld on viime kddessé valta pdittdd, mihin he suuntaavat ryhmén tavoitteet. (Mul-
lender & Ward 1991, 38-39.) Kehittdjdasiakkaiden paitantivalta korostui, kun kehitté-
jdasiakas halusi ldpikdydad paikkakunnan nettisivuja kehittdmiskohteena. Toisaalta ke-
hittdjatyontekijat madrittivit osittain ryhmén toimintaa, kuten rajaamalla ryhmén kehit-
tdmisen kohteita mielenterveys-, pdihde- ja sosiaalitoimen palveluihin. Sorron ja syrjin-
ndn haastaminen oli kehittdjdasiakasryhmén idea, kun kehittijdasiakasryhmaélld pyrittiin
vaikuttamaan epdoikeudenmukaisuuksiin palvelujarjestelmassd (muistiinpanot tukitii-

min palaveri syyskuu 2012).
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Lee (2001, 309) liittda syrjinnénvastaisuuteen, ettd ihmiset voivat oppia ryhméissé ar-
vostamaan omaa ihmisyyttdan. Freiren (2005, 107-109) ajatuksia ihmisyydestd on, ettd
ithminen on tietoinen ympardivastd maailmasta ja vuorovaikutuksessa ympéroivin maa-
ilman kanssa. Thminen on historian muokkaama, mutta myds kykenevd muuttamaan
historiaa. Ihminen pystyy tuottamaan instituutioita, aatteita ja kisitteitd. Ndma ajatukset
korostavat, ettd perustana on ihmisyyden arvostaminen, mikéd luo pohjaa ryhmin kiy-
tdnnoille. Useissa valtaistumiseen liittyvissd tutkimuksissa ja keskusteluissa on paino-
pisteend asiakkaat eikd tyOntekijd. Tama ristiriita oli osittain kdytdnndissd ja my0s osit-

tain asiakkaiden omassa toiminannassa.

Péadkysymyksend toiminnan aloitusvaiheessa eli toisessa vaiheessa Mullenderin ja War-
din (1991, 55-56) mukaan on, miten arvot muodostuvat kdytdnnoksi. Siinid on ainoana
askeleena avoin suunnittelu. Tdssd vaiheessa asiakkaat otetaan toiminnassa kumppa-
neiksi ja luodaan yhdessd heiddn kanssaan suunnitelma tulevalle toiminnalle. Toisaalta
ryhmille pitdd muodostaa alustava tavoite, mistd ithmiset voisivat olla kiinnostuneita
sekd 10ytad paikka ja sopiva aika ensimmadiselle tapaamiskerralle. Toisin sanoen tavoit-

teena on, ettd muodostetaan kehittdjdasiakasryhmédn toiminnalle rakenne.

Kokoontumispaikan tulisi olla neutraali ja sinne tulisi olla jokaisella ihmiselld esteeton
péddsy. Ensimmaiselld kerralla kerrotaan, mitd ryhmailld tarkkaan ottaen tavoitellaan ja
kyselldan kehittdjaasiakkailta, miksi he 1dhtivdt ryhmain. Tavoitteena on, ettid toiminta-
ajatus nousee ryhmadsti itsestddn. (Mullender & Ward 1991, 56-57.) Kehittdjdasiakas-
ryhmén kokoontumispaikaksi valittiin kolmannen sektorin jérjeston tiloissa oleva ko-
koustila, joka oli siind suhteessa neutraali, ettd se ei ollut varsinaisesti paikkakunnan
alaisuudessa, vaikka myikin palveluja paikkakunnalle. Toiseksi jérjesto ei liittynyt lain-
kaan kehittéviin kohteisiin. Neutraalius voidaan kyseenalaistaa silld, mitd mielikuvia
kyseinen jérjestd tuo kehittdjdasiakkaiden mieliin, mutta kehittdjdasiakasryhmén tapaa-
misissa en havainnut, ettd kehittdjdasiakkaat olisivat olleet tyytymattomid paikkaan,

jossa kehittdjdasiakasryhmé kokoontui.

Mullenderin ja Wardin (1991, 71, 73) itseohjautuvassa ryhmaéssd on tarkoituksena, ettéd
ryhmén jdsenet itse saavat madrittdd sddnnot esiintymistiheyden ja kokoontumispaikan
suhteen sekd mihin aikaan ne jdrjestetddn. Kehittdjdasiakasryhmdssd ajat, paikka ja
esiintymistiheys olivat méairitelty tyontekijoiden toimesta eivitkd ne herdttaneet keskus-
telua. Ryhmén sédédnnot annettiin ryhmalle alussa. Kun kehittidjdasiakkaat kertoivat pal-

veluhistoriansa, silloin ei ollut lupa kysyéd kuin kehittdjatyontekijoilla. Toisaalta joku
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saattoi kysyé kysymyksid kertomuksen aikana, mutta padsaantoisesti kyselivét kehittdja-
tyontekijdt. Palveluhistorian kertomisen suhteen annettiin enemmaén vapautta ja kerto-

misen aikaa ei rajattu. Téarkeintd oli, ettd kehittdjdasiakkaiden kokemus tuli esiin.

P13: Tdmdhdn on semmosia asioita mitd mitd varmaan niinku voitte jannittdd.
Niin tuota ei tdssd oo mihinkddn kiirre ja sit, jos haluu ens kerralla jatkaa ja
sulla on aivan mahollisuus jatkaa

Itseohjautuvassa ryhméssa korostuu myos asiakkaiden valinnan kohdalla avoimuus ja
valinnan vapaus, jolloin ryhmén kokoa ei haluta rajoittaa. Ryhmia kannustetaan laajasti
mainostamaan, ettd tulisi mahdollisimman paljon jdsenid mukaan. (Mullender & Ward
1991, 60-61.) Mullenderin ja Wardin (1991) mukaan on hyvé, ettd ryhmiin osallistuu
mahdollisimman paljon asiakkaita, mikd tekee ryhmin toiminnasta vaikuttavampaa.
Ihmisid ei painosteta sitoutumaan ryhméadn. Ryhméén voidaan sitouttaa, mutta sen pitda
tapahtua vapaaehtoisuuden pohjalta, jolloin ryhmén jdsenet tuntevat velvollisuutta ryh-
mid kohtaan. (Mt., 64—67.) Myds kehittdjdasiakasryhmd muodostui vapaehtoisuuden
pohjalle ja sitd pyrittiin mainostaan mahdollisimman laajasti niin tyontekijoiden kautta
kuin mainostaen ilmoitustauluilla ja paikallisessa lehdessd. Kehittdjdasiakkailta toivot-
tiin, ettd heilld olisi kokemusta mielenterveys-, pdihde ja sosiaalitoimen palveluista. Jos
ei kaikista kolmesta, niin ainakin kahdesta niistd. Alussa haluttiin kehittdjdasiakasryh-
madn nuoria asiakkaita, koska se liittyi paikkakunnan alkuperdiseen suunnitelmaan.
Koska nuoria ei ilmoittautunut kevédn 2012 aikana, luovuttiin ikdrajasta. (Muistiinpanot

tukitiimin palaverista huhtikuu 2012)

Kehittdjdasiakkaat tulivat suurimmilta osin tyontekijin pyynndstd ryhmdin. Kehittdja-
asiakasryhmé erosi itseohjautuvasta ryhmadstéd siten, ettd se oli suljettu (mt., 65), kun
kehittdjdasiakkaat kertoivat palveluhistoriansa syksylld 2012. Sen jélkeen jatkettiin ke-
hittdjaasiakkaiden rekrytointia, jonka tuloksena ryhmaédén liittyi uusi kehittdjdasiakas
(kehittdjdasiakasryhmén poytékirja joulukuu 2012). Adams (2003, 100) maarittdd avoi-
muuden ja sulkeutuneisuuden ryhmén tarkoituksen mukaan. Mitd sensitiivisempié aihei-
ta ryhma késittelee, sitd parempi on, ettd ryhmé on suljettu, ettd luottamuksellisuus syn-
tyisi. Tdmén takia kehittdjdasiakasryhmissd haluttiin, ettd ryhmd on palveluhistorian
lapikdynnin aikana suljettu, jotta kehittdjdasiakkaat voisivat tuntea olonsa turvalliseksi
ja kertoa asioista vapaasti pelkddmattd, ettd heidén arkaluontoiset tarinansa alkavat le-

vidmain ryhmén ulkopuolelle. (Muistiinpanot tukitiimin palaveri syyskuu 2012)

Adams (1990, 51) korostaa, ettd ensimmaéiselld kerralla voidaan kdydé ldpi kehittéja-

asiakkaiden pelkoja, jotka liittyvdt ryhmédn toimintaan osallistumiseen. Pelkojen lépi-
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kdynti voi lievittdd tuntemuksia toimintaan osallistumista kohtaan. Kehittdjdasiakas-
ryhmén ensimmadiselld kerralla kaytiin esittelykierros ja sen jélkeen kerrottiin, mikd on
ryhmén tavoite eli paikkakunnan palvelujirjestelméin kehittiminen. Ensimmaiselld ta-
paamiskerralla keskusteltiin jo paljon erilaisista kehittdjdasiakkaita askarruttavista asi-
oista, kuten projektiin liittyvistd asioista, masennuksesta, vertaisryhmésta ja tyontekijoi-

den asenteista. (Kehittdjdasiakasryhmén poytikirja kesikuu 2012)

Mullenderin ja Wardin (1991, 59) itseohjautuvassa ryhmaéssi pyritddn, ettd tavoite nou-
see jisenien joukosta itsestddn. Kehittdjdasiakasryhmidssd pohdiskeltiin ensimmaéaisessa
tapaamisessa kehittdjdasiakkaiden esiin nostamia kehitettdvid asioita tuleviin ryhmén
tapaamisiin, kuten minkélaisena nikevit kehittdjdasiakkaan rooliinsa, mitd asioita he
haluavat kisitelld sekd mihin asioihin haluavat vaikuttaa. Aloitustapaamisessa pohdit-
tiin, ettd onko kehittéjdasiakasryhmé vertais- vai vaikuttavaryhmé. (Kehittdjdasiakas-
ryhmén poytédkirja kesdkuu 2012) Pitkin syksyd pohdittiin kehittdjdasiakkaan roolia,
kuten eréds kehittdjdasiakas méadritteli, miten kehittdjdasiakkuus eroaa kokemusasiantun-

tijuudesta.

P17: No kehittdjd(asiakas) haluais tuntuu, ettd se haluais niinku tuua jotanki
ideaa, (P13 mm) (P18 mm) parannusehotuksia ja semmosta nii (P18 niinpd), et-
td se ois niinku niinku eteenpdin viemistd (P13 mm). Kokemuksellinen saattaa
jakkaa (P13 mm) sitd kokemusta, mikd sindnsdki on hyvd, mutta niinku se ei
(P13 mm) vie eteenpdin (P13 mm) vdlttamdittd. (P13 niin) Se on kokenut. Se ke-
hittdjd on niinku se sitd pioneeri hommaa.

Toisaalta itseohjautuvan ryhmén tavoitteena kuten myds Adams (2003) korostaa, ettéd
ryhmén tavoite tulisi ldhted ryhmaéstd itsestddn. Kehittdjdasiakasryhmén tavoitteeksi
muodostui syksyn aikana palveluhistorioiden kertomisen jéilkeen paikkakunnan nettisi-
vuja kehittiminen, jota kehittdjdasiakasryhma alkoi konkreettisesti toteuttamaan kevéaal-

14 2013. Siitd kerrottiin marraskuun kehittdjdasiakasryhmén tapaamisessa.

P13: ...Yks on timmdnen nopea pikavilipala. On se, ettd ettd vaikutetaan paik-
kakunnan nettisivuihin, mutta onhan tdsd, on paljon isoja juttuja.

Lee (2001, 309) painottaa vield, ettd osallistuvilla olisi yhteinen kokemus késitettdvasti
ongelmasta, koska se sitoo ihmisid paremmin yhteen. Kehittdjdasiakasryhmén jasenilld
oli suhteellisen samanlaiset kokemukset palveluista, vaikka konteksti saattoi vaihtua
mielenterveys- ja pidihdepalveluista lastensuojeluun sekd tydterveyshuoltoon. Ongelma-
na usein oli ollut tyontekijoiden/tyontekijén ja asiakkaan vilinen kohtaamattomuus eli

asiakkaan avuntarpeeseen ei ollut vastattu. Kevéélld keskusteltiin myos paivystyksen
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ongelmista, koska kehittdjaasiakkaat kokivat sen vaikeuttavan pidsya palveluiden pii-

riin.

5.3 Kehittijiasiakasryhmaissi suunnitellaan toimintaa

Kolmas vaihe eli toiminnan suunnittelu muodostuu kolmesta askeleesta, jotka késittele-
vit kysymyksid mitd, miksi ja kuinka. Kysymykset muodostavat vaiheen kolme askel-
maa 5, 6 ja 7. Kysymyksilld luodaan pohjaa seuraavaan vaiheeseen eli toiminnan toteut-
tamiseen. Toisin sanoen toiminnan suunnitteluvaiheessa itseohjautuva ryhmi pyrkii
analysoimaan ongelmaa ja kdyttiméaan saavutettua ymmarrysté siirryttdessd seuraavaan
vaiheeseen eli suunniteltujen tavoitteiden toteuttamiseen (ks. Zimmerman 1995, 588—
590). Toiminnan suunnitteluvaiheessa peilataan omia kokemuksia ryhmaén sisélla toisten
kokemuksiin. Olennaista on se, ettd analyysin tekevit ryhmén jdsenet eikd tyontekija.
Tyontekijan rooli on tdssd vaiheessa avustava, jolloin tyontekijd tukee ja rohkaisee
ryhmad oma-aloitteisesti pohtimaan heitd kiinnostavia asioita. Pédépainoksi muodostuu
“miksi” -kysymys, minkd avulla pdistdin syvemmaille ongelman syihin ja pystytddn
tarkemmin kohdentamaan tulevaa toimintaa. Usein vaikuttamiseen pyrkivissd ryhmissi
unohdetaan analysoida kysymystd “miksi” ja usein mennddn suoraan ~mitd”

kysymyksestd “kuinka” -kysymykseen. Toisin sanoen, kun havaitaan yhteinen ongelma,
sen jilkeen pyritddn ratkaisemaan se. Ongelmana on, etti saatetaan unohtaa, mitéd kaik-
kea asioita ratkaistavaan ongelmaan liittyy. "Miksi” -kysymys saattaa auttaa tyontekijaa
ndkemddn asiakkaiden kyvyn analysoida ongelmia laajemmin. (Mullender & Ward

1991, 81-84.)

Viidennessé askelmassa pohditaan “mitd” -kysymysta eli mikd on yhteinen kehittdmisen
kohde, jota voidaan alkaa yhdessd analysoimaan. Mullender ja Ward (1991, 85-91) eh-
dottavat useita tekniikoita, kuten aivoriihtd, videoita ja lausuntokortteja. Niiden kaik-
kien tavoitteena on selvittdd ongelmia, mitd ryhmén jésenet ovat kokeneet. Menetelmien
tavoitteena on auttaa 10ytiméén isossa ryhmaissa yhteisid kokemuksia. Esimerkiksi aivo-
rithessd voidaan kdyda lapi ihmisten huonoja ja hyvid kokemuksia, joista voidaan valita
kehittdmisen kohde. Olennaista menetelmén valinnassa on, ettd se sopii hyvin ryhmille.
Kehittdjdasiakasryhméssd menetelméni oli palveluhistorioiden ldpikdynti. Niissd kiy-

tiin kehittdjdasiakkaiden hyvid ja huonoja kokemuksia palveluista, mutta samalla my0s
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parannusehdotuksia. Palveluhistorioiden ldpikdynnit muodostuivat neljastd kysymyk-

sesta:

1. Miti on tapahtunut? (a:sta 6:hon palveluhistoria, mité tapahtui, padsikod palvelu-
jen piiriin, mité sitten jne.)

2. Minkélaisia ongelmia palvelujen tuottajien kanssa oli?

3. Minkélaisia hyvié asioita oli?

4. Voisiko jotain tehdi toisin, oma rooli ja viranomaisen rooli seki visio oikein hy-

vastd palvelusta? (Kehittdjdasiakasryhmin poytékirja elokuu 2012.)

Palveluhistorian kertomisella oli suuri merkitys kehittdjdasiakkaille. Siind kehittéja-
asiakkaat oppivat omien kokemustensa kautta reflektoimaan todellisuutta. Ihmiset oppi-
vat erityisesti ndkemdidn oman subjektiivisuutensa eli ymmartivét olevansa kykenevid
toimimaan. (Freire 2005, 187—-188.) Rose ja Black (1985, 62) toteavat, ettd asiakkaat
ovat oppaina ongelmien méadrittelyssd. Tdmai ajatus on olennainen, kun pohditaan palve-
luhistorian merkitystd kehittdjdasiakkaiden valtaistumiselle. He voivat oppia nikeméén
pisteitd eldmédssddn, joissa olisi voinut toimia toisin. Palveluhistorian kertomisella voi-
daan myos identifioida kohtia, joissa ovat kokeneet epidoikeudenmukaisuutta eldmas-
sddn (Pease 2002, 142). Eldminkriisit tuottavat kokemustietoa, jotka voivat olla avuksi
muille samassa tilanteessa oleville (Thompson 2007, 31). Palveluhistoriat olivat keskei-
nen osa kehittdjdasiakasryhmén toimintaa ja antoivat hyvén kuvan siitd, minkélaisia
ongelmia ja hyvid kokemuksia kehittéjéasiakkailla oli. Palvelunhistorioita oli tarkoitus

kayttdd ongelman méérittelyssa.

”Mitd” -kysymys voidaan ajatella, ettd se auttaa ihmisid mééritteleméédn kokemiaan on-
gelmia, joita opitaan nimedmaiédn ja paikallistamaan (Lee 2001, 309). Kuten Freire
(2005, 86—87) asian ilmaisee, ettd asiakkaiden havainnot ovat tutkistelun kohteena, jol-
loin pyritddn ymmartimiin asiakkaan objektiivista todellisuutta (Mullender & Ward
1991, 82). Kehittdjdasiakkaiden merkittdvind kokemuksia palveluista oli, ettd he eivit

olleet padsseet palveluihin tai eivét olleet saaneet oikeanlaista palvelua.

P18: ...ettd niinku sitten ndmd tdmmoset instanssit sitten. Et ei hoitajalle kos-
kaan mtt:lle aikaa semmosta, ettd sais sddnnollisesti kdyd. Aina oon sitd pyytd-
nyt, mutta koskaan ei oo. Aina vaan on sanottu, ettd no ei oo resursseja...

P17: Paljo paljon on tarjolla, mutta ois niin hirvee hyvdd, ettd ois joku realisoi-
ja. Mun mielestd lddkdrin pitds (nauraa) niinku ihan oikeesti osata sannoo, ettd
hei sun stressin sietokyky ei parane koskaan. Tissd on tdrkedd se, ettd sd opit
nauttii eldmdstd ja hallittet sun arkes ja sult ei ennddn tyékuntosta tuu. Miksi ne
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ei sano sitd heti alkupeleissd? (P13 joo) Siihen meni kymmenen vuotta. Ennen
mindki niinku yritin ja yritin, ku olin niin sinnikds.

P15: ...ndin jdlkeenpdin se oli aika huono kohtelu ensimmdinen kerta, ku menin
a-klinikalle 93. Niin niin se oli, ettd md en kuullu siinne heijdn heijdn piiriin ja
saman tien pompoteltiin sielld. Sieltd ku ldhin, ni saman tien piti mennd sitten
mtt:hen ja sielld sit sanottiin, ettd sama homma, ettd en kuulu heijdn piiriin ja
mun piti sama saman tien mennd uuemman kerran a-linikalle eli se niinku lihti
tdlld lailla se pomputtelu ensind...

Kehittdjaasiakkaiden ongelmat muodostuivat useimmiten kohtaamattomuudesta, jossa
joko siirrettiin palveluntarjoajalta toiselle tai ei ndhty heiddn ongelmiensa kokonaisuut-
ta. "Mitd” -kysymykselld tavoitellaan ryhmaytymisté, jolloin varmistetaan, ettd kaikilla
on mahdollisuus osallistua. Erilaisten tehtdvien tarkoituksena on myos se, ettd ne aloit-
tavat keskustelun aiheesta, jossa palveluhistoriat onnistuivat kehittdjdasiakasryhmissa.

(Mt., 91.)

Tyontekijan rooli on tdssd vaiheessa avustava. TyOntekijdn painopisteend on, ettei tuota
ryhmaédn omaa agendaa. TyOntekijdn tavoitteena on vain tukea keskusteluja, mitd ryh-
ménjdsenet tuottavat. Tyontekijan tdrkednd tehtdvdnd on, ettd jokainen péddsee kerto-
maan omia ajatuksiaan. (Mt., 91.) Toisin sanoen tyontekijd pyrkii toiminnallaan tuke-
maan ryhmén kehittymistd entisti omatoimisemmaksi (Stewart & Bhagwanjee 1999,
340). Kehittijdasiakasryhmésséd tyontekijdt eivét tuottaneet paljoakaan omaa agendaa

vaan pyrkivit keskusteluissa antamaan avauksia keskusteluille.

P13: No niin, sana on vapaa. Sitten, jos haluatte kommentoija.

P17: Kylld tossa oli yleinen niin, jos mdd kommentoin heti, ku tuota tuossa tuota
pomputtelua. Niinku ihminen hakee apua, niin se ei koskaan sais tuntea sitd, ett-
ei kuulu tinne, (P15 Niin), koska ihminenhdn kuuluu tinne

P15: Joo mulle oli molemmissa...

Lee (2001, 299-300) painottaa tyontekijdn roolissa sitd puolta, ettd tyontekija tukee,
kuuntelee, jatkaa keskusteluja seké etsii vastauksia. Olennaista on, ettd nostetaan ja ar-
vostetaan kehittdjdasiakkaiden ajatuksia (Mullender & Ward 1991, 160). Tyontekija
kommentoi kehittdjdasiakkaan palveluhistoriaa, jossa kehittdjdasiakas oli kokenut pal-

jon vaikeuksia palvelujdrjestelmén kanssa.

P13: Mm tdssd ku miettii sun palveluhistoriaa, ku tid (P18 huuuh) oo mielen-
kiintonen, ne ndd ettd kaikki. Tdstihd tulee palveluketju, ku kattoo taakse pdin.
Jokaisella ihmiselld sul on on sulla niinku muistijilki, ettd mikd mikd on ollu
hyvdd ja mikd o ollu huonoa niinku.
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Tyontekija myds myohemmin tuki toisen kehittdjdasiakkaan kommenttia siitd, miten
hén oli analysoinut kuulemaansa kertomusta, jossa tyontekijdt eivét olleet ottaneet vas-

tuuta, ettd olisivat ohjanneet asiakkaan toisiin palveluihin.

P13: Joo(P17 mm) tuo on hyvi hyvdi kommentti, koska yks semmonen mitd mitd
mitd pitds aina varoa on se, ettd ei ldhetd. Kerrota ihmiselle, mitd hdnen pittdd
tehd vaan otetaan se vastuu ja tehhddn se yhessd tai sitten luvalla.

Palveluhistorioiden kohdalla tyontekijoilld oli suuri rooli, koska heilla oli lupa kommen-
toida néitd asioita. TyOntekijdt kyselivdt hyvin aktiivisesti asioita, jos he halusivat jos-
tain lisdd tietoa. Lee (2001, 311) toteaa, ettd tyontekijd tukee ryhmissd johtamisen ra-
kennetta, jatkaa informaation jakamista ja avustaa opastamalla kdytdnnoissd. Esimerkik-
si kolmannen palveluhistorian kertomisen kohdalla tyontekijit kyselivét aktiivisesti,

miten kehittdjdasiakkaan prosessi palveluissa oli edennyt.

P13: Ku tdsd miettii tdtd ketjua, mitd mitd sun eldmdssd o ollu. (P18 mm) Niin
sen takia mie kysyn tarkasti, koska koska sie ite koet, ettd ettd ettd on niinku
mennyt toimenpiteestd toimenpiteeseen. Niin sen takia ku niihin yrittdd loytdd ra
ra ratkaisuja.

Tyontekijén rooli on usein alussa vahvempi, mutta lopussa se vihenee, kun ryhmé ottaa
enemmaén toimintaansa ja ongelman madrittelyd haltuunsa (Stewart & Bhagwanjee
1999, 343) Itseohjautuvassa ryhméssd ja muissa valtaistumiseen pyrkivissd ryhmissd on
tarkedd, ettd hiljaisia rohkaistaan kuten muissakin valtaistavissa ryhmissd (Mullender &
Ward 1991, 91; Lee 2001, 300; Stang & Mittelmark 2010, 54; Baur & Abma 2012,
1073). Kehittdjdasiakasryhméssé oli helppo puhua, koska ryhma oli hyvin pieni. Kehit-
tdjdasiakasryhmén tapaamisissa oli koolla enintddn nelja kehittdjdasiakasta samaan ai-

kaan (Kehittdjdasiakasryhmin poytakirjat).

Seuraavassa askeleessa eli “miksi” -kysymyksessd on olennaista, ettd identifioidaan
ongelma syvillisemmin. Silloin korostetaan kriittisen tietoisuuden nostattamista. Pyri-
tdén pohtimaan tutkittavan kysymyksen taustatekijoitd. Silloin painotetaan toiminnan ja
reflektion vuorottelua. Tyontekijdn rooli on toimia ongelman esittelijédnd, jolloin tavoi-
tellaan ryhmén keskustelun syvempdd ymmartdmistd. (Mullender & Ward 1991, 91-92,
95-96.)

”Miksi” -kysymyksen tavoitteena on ymmarryksen kehittyminen (Mt., 95). Toisin sano-
en keskustelussa tavoitellaan laajempaa ymmarrystd tilanteesta, joka ei tarkoita toisen
kannan voittamista vaan myds pyrkimystd ymmaértdd toista ndkokulmaa tilanteessa.

Freiren (2005, 122) mukaan tavoitellaan, ettd ihmiset oppivat pohtimaan asioita kriitti-
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sesti. Silloin yhdistetddn uusia asioita, jotta uutta tietoa voisi muodostua. Tyontekijat
pyrkivit oppimaan ryhmén jéseniltd (Lee 2001, 330; Sakamoto & Pitner 2005, 441). Se
el tarkoita sitd, ettd hyvdksyisimme ehdoitta kaikki ajatukset vaan sité, ettd ymmarrdm-
me toisen ndkokulman. Kehittdjdasiakasryhmaissd reflektiivisyyttd nédkyi kolmannen
palveluhistorian kertomisen jélkeen, jolloin esitettiin toiselle kehittdjdasiakkaalle kysy-
mys siitd, ettd 10ytyykod vastaavuutta omista kokemuksista. Sitd kehittdjdasiakas kom-

mentoi seuraavasti.

P17: Eiku md oon vdhdn niinku] jdrkyttynyt itte tissd hm. Tuosta P18:n jutusta
(P13 mm) tai sillai niinko (drdhdys). Mua nii ku harmittaa siind se, ettd md kuu-
len kuulen niinku semmosta, ettd ettd et siind o ollu paljon niinku ammatti-
ihmisid kuitenki ympdrilld, jotka ei oo huolehtinut siitd, ettd P18 ois hakeutunut
hoitoon. Et sitd ois pitdinyt tukea ilman muuta hoion taholle lastensuojelustaki,
ettd viis vuotta kdyddn sielld keskusteluja, mikd ei oo mun mielestd asiallista.
Siis se on niinké (P13 mm) tehhddn karhun palvelus ihmiselle, vaikka ymmdir-
rdn, et siind tarkoitetaan varmasti hyvvdd, mut se ei oo (P13 mm) niinko oikeen
(P13 mm). Ja ihminen pittdd pddstd hoijon piiriin sillon ku (P13 mm) ja ohjata
sinne eikd aatella tekevinsd niinké hyvvdd (P13 mm). Se.

Kehittdjdasiakas kommentoi kriittisesti kuulemaansa palveluhistoriaa. Kommentissa
painopisteeksi tuli, ettei kehittdjdasiakasta ollut ohjattu oikeisiin palveluihin. Se oli siind
suhteessa kriittinen kommentti, ettd useimmat auttavat tyontekijét oli esitetty positiivi-
sessa valossa. Néilld auttavilla tyontekij6illd oli ollut suuri merkitys kehittdjdasiakkaal-
le, koska ndiden tyontekijoiden kohdalla asiakas oli tullut kuulluksi. Ongelmana oli vain
se, ettd tyontekijét eivdt olleet ohjanneet oikeiden palveluiden piiriin, joista olisi voinut
saada enemmaén apua. Kehittdjdasiakas osoittaa kykyd reflektoida toisen kokemuksia
kriittisesti. Reflektiivisyydessd kyse on tilanteen ongelmallistamisesta, jossa katsotaan
tilannetta niin, ettd se ei ole pelkéstidin objektiivinen todellisuus vaan pyritidén kyseen-

alaistamaan ndma todellisuudet (Rose & Black 1985, 64).

Mullender ja Ward (1991) toteavat, ettid kriittinen tietoisuus liittyy usein siihen, ettd
ymmaérretddn ongelmat enemmén osana systeemid kuin asiakkaan ongelmana. Toisaalta
kehittdjdasiakkaat tuntuivat olevan hyvin valveutuneita, mihin he ovat oikeutettuja. He
olivat pettyneitd sithen, ettd kuinka vaikeaa oli pdéstd palveluihin ja saada apua. Kuten
erds kehittdjdasiakas oli yrittdnyt pyytdd apua hakemuksen tekemiseen sosiaalitoimis-

tosta, mutta vastaus oli ollut tyly eiké hén saanut apua.

P18: ...Niin niin tosiaan, ettd ku en oo saanu sitd toimeentulotukia ja sitten se
mun terapeutti sano mulle kahteekin otteeseen, ettd sano sille sosiaalitoimiston
tyontekijdlle, ettd auttaa sua. Mutta ku md oon saanut sen viiskytd euroa sitd
hoitotukea eli sen minimin, ettd pyyd siltd sosiaalitoimiston tyontekijdltd, ettd se
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auttais sua kaverina siind hakemaan sitd isompaa hoitotukea (P12 mm). No sillo
edelliselld kerralla se sano vaan, ettd ei hdn tiid mittddn vaan tee se toimeentu-
lotukihakemus. Sehdn tuli bumerangina takasi. No sitten ku md soitin sille uues-
taan ja md sannoin, eiku pyysin, ettd sdd mun kaverina sitd auttasit ja tutkisit ja
kysyisit. No pari viikkoa sitten se yritti soittaa ja mulla oli niin pahaolo, niin md
en vastannut ja sitten tuli seuraavalla viikolla viestid, ettd mulle tdmmédnen kir-
Jje, ettd (huokaa) yritin tavoittaa asiakasta ja hdn ei vastaa ja sitten, ettd niin
olen tutkinut asiaa ja kehoitetaan asiakasta olemaan yhteydessd Kelaan. Ku md
nimenomaan monneen kertaan md pyysin, ettd pliis, ettd oo mun apuna ja tuke-
na (P13 mm) siind sen Kelan kanssa. Niin sieltd tulee kirje (P13 mm), ettd asia-
kasta (P13 mm) ohjataan olemaan (P13 mm) Kelaan yhteydessd eli siitd ei ollut
mittddn apua (P13 mm).

Kehittdjatyontekija vastasi vield kommenttiin siten, ettd antoi neuvoja, miten voisi var-
memmin saada apua sosiaalitoimistosta kyseiseen ongelmaan. Silloin olennaista on, ettd
kehittdjdasiakkaiden kertomat todellisuudet tulee kyseenalaistaa ja antaa vaihtoehtoisia
tulkintoja. Silloin voidaan antaa asiakkaalle tietoa, mihin ovat oikeutettuja ja miten olisi
pitdnyt toimia (Rose & Black 1985, 6; Stanton-Salazar 2011, 1092). Usein kehittija-
asiakkaat kokivat juuri timén suurimmaksi ongelmaksi palveluissa, ettd eivét olleet saa-
neet riittdvisti tietoa palveluista ja niiden saatavuudesta. Tyontekijd tuki erdstd kehitta-
jadasiakasta, kun kehittdjdasiakas valitti, ettei ollut saanut tukea Kelan hakemuksen te-

kemisessd. Tyontekijd selvensi, mikd hdnen mielestddn on yksi sosiaalityon tehtdvista.

P13: Mutta tammostd tdmmdésid niinku silld tavalla niinku niinku tuota tamdhdn
niinku mietityttdd, ettd mikd on sosiaalityon tehtdivd? (P18 mm) Mitd varten so-
siaalivirasto olemassa? Ni niin niin yks juttu on se, ettd nditten lommakkeiten
apuna voi olla Kelantyontekijd. En tiid, miten ne oikeesti ottaa tai sitten siind
ajalla yhessd katotaan, ettd oon mindki niitd lommakkeita tehny niinku ensim-
mdistd kertaa joitaki asioita lukennu ja miettiny asiakkaan kanssa yhessd (P12
mm) (P18 mm), ettd on paskamainen kysymys. Tdhdn tarvitaan (P18 mm) kylld
nytte vihdn aikaa mietiskelyd (P12 mm) (P18 mm), jos haetaan, vaikka tuota
tuota eldkettd. Niin niin tuota nehdn on tosi hankalia ne kysymykset (P12 mm)
(P18 mm). Sen takia se kannatteeki yhessd tayttid (P18 mm).

Toisaalta kyse ei ole pelkdstddn tilanteen ymmartdmisestd vaan miten palvelujérjestel-
mén tulisi toimia. T&ll4 tarkoitetaan usein ymmarrystd sosiaalipoliittisesta jarjestelmas-
td, mitéd se vaatii. (Stanton-Salazar 2011, 1092.) Freiren (2005, 119, 127) mukaan tyon-
tekijén ei tule pelkéstddn pohtia, miksi jotkut asiat ilmenevét, vaan enemmaén asioiden
vilisid yhteyksid. Ndma asiat voivat olla erilaisia asiakkaiden kohtaamia ongelmia, joi-
den vililla tulisi 16ytaa yhteyksid. Niistd muodostuu kokonaisvaltainen kuva tilanteesta.
Kehittdjatyontekija esitti toisen palveluhistorian kertomisen jélkeen tdllaisen kommen-

tin, jossa kommentoi kaikkea kuulemaansa ja ndkemystaan.
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P13: Joo mulla mulla jdi mieleen justiin ne asiat, ettd ku sd oot. Ettd ettd ihmi-
nen voi olla hukassa ja ja tuota silloin ku on on rikki. Niin niin se tuki, mikd on
niin paljon joutuu ite tekemdidn ja ja hoitaa. Se se mulla jdi niinku niinku mie-
leen (P17 joo). Tdd on varmaan tdnd pdivdnd aivan samanlaista silloin, ku (P17
joo) tapahtuu tapahtuu burnoutia (P17 joo), ettd kuinka hyvin tdid meennee sitte,
ettd se. Alkupotku voi olla hyvd, ettd se tyoterveys ld-lddkdri ja ndin kertoo sen
tilanteen, mikd se on silld hetkelld ja tulee sairaslommaa, mutta miten sitten?
Mitd sitten ku ihmiselle pitdd alkaa miettid sitd sitd, ettd se ei yksin jdd silloin
sairasloman aikana niinku varmaan jdd ja yrittdd sitten miettid sitd tyohon pa-
luuta ja kaikkihan ldhtee jostaki joskus. Mutta silloin ku tulee eka kertaa viran-
omaiselle tid tilanne ni. Ni miten sillon pitdis niinku toimia? Jossakin vaihees-
sa, kuinka monta siind pitds olla mukana suunnittelemassa? (P18 mm) Ndd ndd
mulle jdi, ettd sd sd ku oot jollainki tavalla ollu paljon paljon kosketuksissa eri
paikkaan. Jostakin oli hyvit kokemukset tuolta kuntoutusneuvojien puolelta.
Tdammdset niinko niinko mietityttdd, koska ne o eldmdn kokosia prosesseja ni.

Tyontekijé pohti kertomuksen jdlkeen, miten asiakkaan tarpeisiin oli jitetty vastaamatta
ja miten vdhén oli tarjottu tukea, kun hén oli tullut hakemaan apua. Kriittiselld tietoi-
suudella pyritddn sithen, ettd ongelmien esiin tuominen auttaa myds pohtimaan asioita
uudella tavalla. Samalla esitetddn néille uusille ajatuksille kritiikkia ja tuoda esiin sithen
liittyvid ristiriitoja. Erilaisten késiteltdvien asioiden tulee perustua heiddn omaan koke-
mus maailmaansa. (Mt., 127-129.) Téllaiset kriittiset kysymykset voivat antaa uuden
mahdollisuuden ajatusten ja ymmaérryksen kehittymiselle asiasta (Lee & Hudson 2011,
169). Tyontekijan analyysin jilkeen kehittdjdasiakas toi vield usean kommentin ongel-

mista, joita ndki palveluhistoriansa pohjalta.

P17: ...Mutta siis, mikd on mun mielestd, kans on tdrkedd justiin se, ettd ohjat-
tas tai tuettais tai luotais jotenki niitd mahollisuuksia. Ettd miten niinku sitten
eldkkeelld ollaan (P13 mm). Ettd pddstdiis mielekkddseen toimintaan takas,
vaikka se ei oiskaan palkkatyétd (P13 nii-i), ettd ois titd (P13 joo). Siis jotenki
ohjausta tdhdn ndin tdhdn vapaaehtoistyohon kans ja ettd milld sektorilla sitd
on jarkevd tehd. Missd on tarvetta ja mikd ei syé taas niinku ammattilaisten lei-
pdd, missd ei tehd karhun palvelusta siihen, ettd tota aletaan tekemdidn (P13
mm) ammattilaisten puolesta. (P13 mm)

Toisaalta keskustelun ongelmana oli se, ettd ei pohdittu asiakkaan kohtaamia ongelmia
laajemmin. Kehittdjdasiakasryhmassi oli vaikeuksia saavuttaa "miksi” -kysymysti, jos-
sa olisi pohdittu asioita uudella tavalla ja usein asioiden vilisten suhteiden analysointi
jai heikoksi. Silloin ei pohdittu, miksi ammattilaisten on vaikea ohjata asiakkaita vapaa-
ehtoistyohon, joka osittain johtui siitéd, ettd tapaaminen ldhestyi loppuaan. Toisaalta ai-
kaisemmin oli pohdittu kehittdjdasiakasryhméssd kysymysti, ettd miksi joskus tyonteki-

jat voivat antaa huonoa palvelua.

P17: Kyllihd sen niinku heti huomaa, jos tuolla tahoillla on niinku semmosta
semmosta palvelua, ettd tuota, et siind on niinku semmosta jo vdasymystd niilld
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ihmisilld (P13 mm) siihen tyohon (P13 mm), et ku ne ei haluu. Ne ei niinku
avoimesti eikd eikd silld lailla niinku halulla. Ei ei ei kohtaa ja niilld jotakin
semmosta jayndd. Ne haluaa niinku vittuilla niille asiakkaille sen takia, ettd niil-
ld itelld o paha olo. Se ei oo vaan mun mielestd reilua (P18 ei oo) ihan oikeesti.
P18: Se [on totta

P17: Se ei oo] reilua (P18 mm). Ihmisid nekin vaan on. Kylld sieltd (P18 mm)
monesti tullee sitd, ettd et sen ndkkee, ettd no eipd tuolla oo hyvd pdivd tinnddn
ainaskaan (P18 mm). Toivottavasti huomenna on parempi. (P13 naurahtaa)

Tama aihe alue nousi uudestaan keviailld, kun kehittdjdasiakkaat pohtivat, miksi pdivys-
tykseen on vaikea piéstd. Siitd tyontekijat kertoivat pdivystyksen periaatteista, joihin
kehittdjdasiakkaat olivat osittain pettyneitd. (Kehittdjdasiakasryhmén poytékirja helmi-
kuu 2013) Keskustelu ei saavuttanut laajempaa analyysia tilanteesta. Syksyllad toisessa
palveluhistorian kertomisessa pohdittiin pdivystyksen ongelmia yleiselld tasolla, joka
koettiin ongelmaksi. Erityisend kritiikin kohteena oli pdivystyksen soittoaika, johon oli

vaikea péaasta.

P17: .. .Silloin on se niinku se (P18 mm) sen kontaktin todenndkoisyys on suu-
rempi, ku mun ei tarvii kokoajan yrittdd (P18 mm) ja todeta, ettd se o varattu,
ku md tilaan lddkdrille puhelinajan. Niin lddkdri tekee, ettd aha ndin monta pu-
helinaikaa on tilattu ding ding ding (P13 mm) (P18 mm). Se laittaa ne jdrjestyk-
seen ja soittaa ne (P13 mm) (P18 mm). Keneenkdcdn ei tarvii turhautua silloin
kenenkddn potilaan siihen, ettd se on [kokoajan varattu.

P18: Aivan] ja soitaa pl7:lle, ettd md yritdin taas sille ja sitten taas soittaa mi-
nuutin pddstd, ettd md yritdn vieldki ja sitten ku sdd soitat kolmen vartin pddstd.
Niin P17 sannoo, ettd no se lopetti tanndd jo nytte, vaikka piti ollo tunnin soit-
toaika

P13: Mm (P18 mm). Toi on aika jdnndsti. Jos tuon ajattelee toisin pdin, ettd
asiakkaat asiakkaat tuota ei huolehtis siitd, vaan tuota vastuuhenkilot soittais
kuulumiset ja muut (P18 mm) silld puhelinaikana. Mutta se ettd sais sen singaa-
lin, ettd nyt on asiaa jollainki. Sit soittais aina. Oman aikataulun mukkaan
[niinku muutkin asiat

P17: Niin (P18 mm) niin] oman aikataulun mukkaan, koska (P13 joo) siind
niinku siind se o niinku jarkevd (P13 mm) kdytinté (P18 mm). Se on jdrkevd
kéiytdnto siis.

Toisin sanoen palveluhistorioiden kertomisen lisdksi oli yksittdisid tilanteita, joissa
pohdittiin, miksi ongelmat ilmenevit. Palveluhistorioita ei analysoitu niiden kertomisen
jalkeen olleissa tapaamisissa. Se voi johtua osittain siitd, ettd kehittdjdasiakasryhmén
tapaamisia nauhoitettiin ja ne oli tarkoitus litteroida. Se ei kumminkaan koskaan toteu-
tunut, vaikka litterointi suunniteltiin toteutuvan talvella 2013. Litteroidut kehitté;ja-
asiakasryhmén tapaamiset olisivat olleet apuna analyysissé, jossa tyontekijit olisivat

identifioineet palveluhistoriat ja niissd esiintyneet ongelmat.
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P13: Kaikista] tdrkeintd tihdn nyt on, ettd me saa’an tallennettua (P18 mm) ja
Jja tuota sen sitten , ku se on tutkimuskdytossd ja sitten meijdn kdytossd, ettd ettd
pddstddn miettii sit yhessd niitd teemoja.

Palveluhistorian kohdalla ajallinen etdisyys teki sen, ettd palveluhistoriat jdivédt hieman
taka-alalle kevain tyOstoissd. Vaikka aineistostani puuttuu kaksi kehittdjdasiakasryhmén
tapaamista tammikuulta, niin palveluhistorioihin ei viitattu kevdin tapaamisissa vaan
kehittdjdasiakkaan toivomukseen, ettd voitaisiin kehittdd nettisivuja. Puhuttiin kehitetté-
vistd kohteista ja tiedon saamisesta. Kevddn aikana myds kehittdjdasiakasryhmén ta-
paamiset harveni verrattuna syksyyn. Loppukeviistd ei ollut endd kehittdjdasiakasryh-

mén tapaamisia.

Miksi” -kysymys on suora jatkumo seuraavaan askelmaan eli “kuinka” -kysymykseen.
”Miksi” -kysymys luo pohjan sille, kuinka toimitaan koetun ongelman hyviksi. Paino-
pisteeksi muodostuu “’kuinka” -kysymyksessd, ettd mihin asioihin keskitytdén. Silloin
pyritdin tilanteen mahdollisuuksien monipuolisen ymmaértdmiseen sekd samalla pohti-
maan toiminnan seurauksia. (Mullender & Ward 1991, 101.) Esimerkiksi Marcia Cohe-
nin (1994, 744-745) valtaistavassa ryhmassi olisi todenndkodisesti ollut apua siitd, ettd
olisi pohdittu toiminnan vaikutuksia syvemmin, ettd pystyyko henkildstd ottamaan vas-

taan asiakkaiden palautetta.

”Kuinka” -kysymystd pohdittiin kehittdjdasiakasryhmidssd hyvin varhaisessa vaiheessa,
kun pohdittiin ryhmén vaikuttamisen tavoitteita. Siitd, missd asioissa halutaan vaikuttaa,
ei ollut tuolloin vield pohdittu tarkemmin, koska oli kerrottu vasta ensimméiinen palve-
luhistoria. Palveluhistorioiden kertomisen yhteydessd ei muodostunut “kuinka” -
kysymyksen analyysid. Koska palveluhistoriat olivat véline ongelman mdiérittelyssa,
eivit ongelmien méérittelyn ratkaisu, mihin “kuinka” -kysymys viittaa. Palveluhistorian
olivat todennikdisesti pohjalla valituissa pohdinnoissa, kun valittiin kehittdmisen koh-
teeksi paikkakunnan nettisivut. Nettisivujen kehittiminen tuli kohteeksi, kun kehitté;a-
asiakas oli ollut kehittdjdasiakasfoorumilla, jossa kehittdjatyontekijan kanssa tulleet

sithen tulokseen, ettd niitd voisi kehittaa.

P12 ...Tossa P13 puhui siitd nettisivujen uusi uusimisesta (P18 mm) ja tdmmo-
sestd ni (P18 joo) (P13 mm)

P13: P17 esitti sen ajatuksen. (- -) P17 esitti sen, ettd ettd ettd ois sitd niinku ki-
va miettid miettid, ettd onko sielld kehitettivdd? Selkokielisyyttd ja ndin.

Kehittdjdasiakasryhméssa pohdittiin myds “kuinka” -kysymystd, miten analysoidaan
paikkakunnan nettisivuja. Mullender ja Ward (1991, 102—-104) ehdottavat erilaisia me-

netelmid vaikuttamismahdollisuuksien analysoimiseen eri keinoin, kuten kuvioiden
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kayttdmistd. Menetelmét osoittavat konkreettisesti, miten jotkin asiat edistévét tavoittei-
ta ja mitkd asiat taas heikentédvét tavoitteiden saavuttamista. Nettisivuja pohdittiin maa-
liskuussa 2013 siind valossa, ettd missd niitd voisi tarkastella paremmin kuin pienelld
kannettavan tietokoneen ndytolld. Paadyttiin lopulta sithen tulokseen, ettd nettisivuja on

hyvé tarkastella paperisena versiona.

P14: Voishan se olla myos] silleenki, ettd jos me joku kerta katottais sosiaali-
toimiston kokoustilassa, niin sehdn vois tulla sille isolle skriinille

P13: Niin [vois

P18: Missd] sosiaalitoimiston kokoustilassa?

P14: Ndkiski [sen paljon paremmin

P18: Paperillaki helppo, ku siihen voi tosiaan punakyndlld (P13 mm) merkataki

Toisin sanoen pohdintana oli, kuinka olisi hyva tarkastella nettisivuja yhdessid. Marras-
kuusta 2012 alkaen, kehittdjatyontekijd oli antanut ohjeistavia kysymyksid, joiden avul-
la huomioida, mitd ongelmia nettisivuissa on. Kysymyksenasettelu oli huomattavasti
erilainen, kuin mité kehittéjdasiakkaat pitivét nettisivuilta saatavassa tiedossa tirkeim-
péand. Kehittdjdasiakkailla oli ymmarrys nettisivujen heikkoudesta, muttei ymmarrysti
siitd, miten niistd annetaan palautetta esimerkiksi tyontekijdlle. Nettisivujen analyysissd
olisi tarvittu selkedmpi rakenne siithen, kuinka nettisivuja kdydéddn ldpi. Nettisivujen

analyysissi ei padsty ongelmien miérittelyd pidemmalle.

Toisaalta kyse saattoi olla tietynlaisesta ryhmén toiminnan lamaantumisesta, jossa tois-
tettiin samoja ongelmia, joihin kehittdjdasiakkaat olivat kiinnittdneet huomioita, kuten
tietoa palveluista on vaikea saada ja tyontekijdn seulonta ennen pdivystystd. Bauerin ja
Abman (2012, 1069) ryhmissé oli samantyyppinen vaikeus, jossa he toistivat ongelmia,
mitd ryhmén jésenet kohtasivat pdivittdin. Se ei auttanut heitd toimimaan, koska he eivit
osanneet sanoa, kuinka asiaan voidaan vaikuttaa tai miten asioita voitaisiin parantaa.
Kyse oli siis negatiivisten tuntojen kierteisté, jotka onnistuttiin katkaisemaan. Tyonteki-
ja kysyi heiltd, miké olisi heiddn mielestdén hyvaa palvelua. Se lopetti negatiivisen kier-

teen.

”Mitd”, “miksi” ja “kuinka” -kysymykset ovat pohjalla, kun itseohjautuva ryhma alkaa
toteuttamaan toimintaansa (Mullender & Ward 1991, 105). Tdma vaihe jéi vaillinaiseksi
eikd saavuttanut sitd tasoa, jota Mullender ja Ward (1991) ehdottavat. Kehittdjdasiakas-
ryhmaissa oli pohjaa syville analyysille ja toiminnan suunnittelulle, mutta sithen vaikutti
moni tekijé, ettd ryhmi ei saavuttanut kunnolla suunnittelu- eikd seuraavaa vaihetta eli

toimintaa. Toimintaa kehittdjdasiakasryhmalld oli, mutta se ei onnistunut suhteessa péa-
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tavoitteeseen. Seuraavaksi analysoidaan tarkemmin, minkélaista toimintaa ryhmé saa-

vutti.

5.4 Kehittijaasiakasryhméin toiminta- ja arviointivaihe

”Kuinka” -kysymys johtaa suoraan seuraavaan vaiheeseen eli varsinaiseen toimintaan.
Tavoitteena on saavuttaa yhdessd maidritellyt tavoitteet tai osatavoite. Seuraava vaihe
onkin toimiminen suunniteltujen ja késiteltyjen asioiden puolesta. Tavoitteiden saavut-
tamiseksi erilaista toimintaa tulee tehda useita kertoja (Mullender & Ward 1991, 105.)
Kuten Freire (2005, 96) asian ilmaisee, ilman kyseenalaistamista toiminta ei ole mah-
dollista. Thmiset kasvavat toiminnan ja reflektion vuorovaikutuksessa. Se ei ole pelkas-
tddn tietoisuutta ja arvoja vaan erityisesti toimintaa (Sakamoto & Pitner 2005, 448).
Toiminnan pohjalla on "miksi" -kysymyksen analysointi, joka otetaan uudestaan kéyt-
toon, kun tehty asialle jotain, jotta péddstddn syvélle ongelmien juuriin (Mullender &

Ward 1991, 113).

Itseohjautuvassa ryhmaissé toiminta voi muodostua, misti tahansa kuten erilaisista kam-
panjoista valitun ongelman puolesta (mt., 116). Kehittdjdasiakasryhmaissa oli péddtavoit-
teena vaikuttaa palvelujarjestelmadn. Sen tekniikkana oli yhteinen keskustelu tyonteki-
joiden kanssa. Tatd vaihetta kehittdjaasiakasryhma ei saavuttanut. Léhinné toiminnallis-
ta tavoitetta padstiin nettisivujen ldpikdymisessd, mutta se kaatui huonoon toteutukseen,

jonka jédlkeen suunniteltiin uudelleen, miten toimitaan seuraavalla kerralla.

P13: ...Ja nytte ndmd verkkosivut ni. Sitten ku tuntuu, ettd oisko se sitten ei ens,
mutta seuraavalla kerralla ni ni katotaanko sitten nuita? Ja ja (P18 mm) kirjoi-
tetaan silleen silleen [sosiaalitoimiston johtajalle se viesti

P18: Md laitan muistutuksen], ettd md katon, vaikka ne nettisivut

P13: Joo ne vois kattoo vield ne sitten. Md toivosin,[ ettd voitas sit kattoa

P17: Me voijaan kattoo yhessd joskus] ja kirjatta ylos (P13 niin) eikd (P18 joo)
Jjoskus

P13: Joo ja sitten [kdyddn kdyddn niin

Toisaalta kehittdjdasiakasryhmé ei ollut tdysin toimetonkaan vaan osa kehittdjdasiak-
kaista osallistui videoneuvotteluun, palveluhistorioiden kertomiseen, kehittdjdasiakas-
foorumiin syksylld 2012. Néistd syksyn toiminnoista suoraan tuki pédtavoitetta vain
palveluhistoriat, koska ne olivat kytkoksissd myds toiminnan suunnitteluun. Vi-
deoneuvottelussa suunniteltiin kehittdjdasiakasfoorumia ja kehittéjdasiakasfoorumi tuki

kehittdjdasiakkuuden identiteettid. Kehittdjdasiakasfoorumiin osallistui muita kehittd;ja-
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asiakkaita ja kehittdjatyontekijoitd. Kevadlld 2013 kehittdjaasiakas ryhmissd annettiin
palautetta kehittdjdasiakkaiden palvelujdrjestelmédn ongelma kohdista. Nettisivuja aloi-
tettiin kehittdd, videoneuvotteluun aiottiin osallistua sekéd pyydettiin kehittdjdasiakkaita

osallistumaan toimeentulolaskurin arviointiin.

Muuta toimintaa kehittdjdasiakkailla oli omaehtoinen tutustuminen mietittyyn ongel-
maan, mistd saa tietoja palveluista. Kehittdjdasiakkaat kdvivit tutustumassa kaupungin
esitteisiin palveluista kirjastolla. Kehittdjdasiakas kertoo siitd helmikuun 2013 tapaami-

sessa pettyneend sen puutteista.

P18: Ja sitten me kdytiin sillon viimeks, ku ldihettiin. P17:n kanssa kdytiin sit
kaupungintalolla kattoo, ettd onko niinku mittdidn palveluista tietoa sielld (P12
mm). Sitten loyettiin nettisivut. Sitten sielld oli yks kappale semmonen niinku
ikddntyneille paikkakuntalaisille niin semmonen tosi paksu. Se oli joku tehny
opinndytetyond, missd oli kaikkee mahollista yhistyksid sitd ja tdtd ja tuota (P12
mm). No me saatiin sitten se yks ainoa kappale, ku ne tilas jostaki uuen ja md
sitten sannoin, ku P17 sano, et se antaa ditille, mutta nyt dld vield anna, et se
voi tddlld ensin néyttdd sitten. Se oli tosi hyvd, mutta sen voi netissd lukkee, jos
sen loytdd. (P12 niin) Paikkakunnan sivuilla oli sitten sillai (P12 ahaa), vissiin
ikddntyneitten alla. Ni (P12 just) se oli opinndytetyond tehty. Se oli tosi aika kat-
tava.

Toisin sanoen tdssd kohtaan muodostui toiminnan ja reflektion yhdistyminen (ks. Freire
2005). Siind kehittdjaasiakkaat tekivét aloitteen ja ldhtivit tarkastelemaan, minkélaista
tietoa 16ytyy kirjaston ilmoitustaululta. Ne kokemukset tuotiin kehittéjdasiakasryhméén
analysoitavaksi ja reflektoitavaksi. Toisaalta keskustelu oli véhiistd ja keskustelu siirtyi
sitten paikkakunnan nettisivuihin. Syksylld 2012 videoneuvottelun arviointi oli moni-
naisempi ja osittain johtui siitd, ettd tapaamisessa oli kaksi kehittdjdasiakasta. Siitd ke-

hittdjatyontekiji antaa positiivisen arvioin videoneuvottelussa.

P13: Joo muuten se oli hyvd palaveri

P17: Vois laittaa tuota ni

P13: Sie et sitd nihnyt joo. Tytot tietdd enemmdn (naurahtaa). Ne oli aktiivisia.
Mie olin enemmdn taustalla siind, mutta.

Itseohjautuvan yhdeksénnessé askeleessa on tavoitteena tarkastella toiminnan tulosta ja
se kuuluu viimeiseen vaiheeseen eli ryhmin jisenet ottavat toiminnan hallintaansa. Tés-
sd vaiheessa itseohjautuvan ryhmén tavoitteena on, ettd siitd olisi tullut autonominen.
(Mullender & Ward 1991, 121.) Kehittdjdasiakasryhma ei saavuttanut tétd vaihetta eika
edes pyrkinyt sithen, vaikka syksyn madrittelyissd tavoiteltiin, ettd ryhma alkaisi toimia
itsendisesti. Kehittdjdasiakasryhma jéi vield kokonaisvaltaisesti tarkasteltuna seitsemén-

teen tai kuudenteen askeleeseen, jolloin pohdittiin “miksi” ja “kuinka” -kysymyksia.
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Kehittdjdasiakasryhmén tapaamisissa ei ndyttinyt muodostuvan loppuvaiheessa toimin-
nan suunnitelmaa, vaikka saatettiinkin pohtia nettisivujen analyysid. Kun pohdittiin mi-
ten kdydddn lapi nettisivuja, niin pohdinta oli siirtymistd tarkempaan analyysin nettisi-
vujen ongelmista eikéd siitd, miten néitd tuloksia vietdisiin eteenpédin. Mullender ja War-
din (1991) itseohjautuva ryhma on joka pyrkii voimakkaasti vaikuttamaan ymparistos-

sadn.

Arvioinnissa korostuu periaate, ettd toimintaa tarkastellaan suhteessa ryhmén itse aset-
tamiin tavoitteisiin ja suhteessa valtaistumisen periaatteisiin. Silloin on térked tuoda
esiin, mitd ryhma on saavuttanut. (Mullender & Ward 1991, 134.) Mullenderin ja War-

9% 9

din (1991) itseohjautuva ryhma perustuu ajatukselle, ettd ryhmé analysoi "mitd”, “mik-
si” ja "kuinka” kysymysten avulla valittua ongelmaa. Tamaé ei ole varsinaisesti kehitta-
jdasiakasryhmén ldhtokohtana vaan se pyrkii saamaan tietoa palveluista ja mitd asiaa
kehittdjaasiakkaat olivat halunneet kehittdd. Ongelmaksi tuntui muodostuneen se, miten
titd prosessia viedddn eteenpdin. Tavoitteena oli, ettd kehittdjdasiakkaat kertovat asiois-
ta ja jirjestetddn tapaamisia, jossa he voivat keskustella esimerkiksi tyontekijoiden tai
johtavien tyontekijoiden kanssa. Alkusyksystd pohdittiin muitakin erilasia tasoja, joihin
voitaisiin vaikuttaa, kun on ensin tyontekijéiden kanssa keskusteltu asioista. Tétd tavoi-

tetta sivuutettiin vield kevéélla, kun kehittdjatyontekija ehdotti, ettd kehittdjdasiakas-

ryhmaéin voisi tulla johtava ja vastaava sosiaalityontekijé sosiaalitoimistolta.

P13: Oisko tuo semmonen, ettd jdrjestdiski semmosen tilaisuuen, ettd te olisitte
sielld ja sit meijdn henkilokuntaa joku. Esimerkiksi sosiaalitoimiston johtaja ja
vastaava sosiaalityontekija (P18 mm) (P14 mm)

P17: Ensin mun mielestd pitds kdyd [tddlld ne ldpi

P18: Niin pitdski]. [Joo

Toisaalta “kuinka” -kysymyksen analyysid olisi erityisesti tarvittu kehittdjdasiakasryh-
mén pditavoitteessa eli keskustelutapaamisen jérjestimisessd kehittdjdasiakkaiden ja
tyontekijoiden sekd johtajien vililld. Kuten aikaisemmin jo kerroin, kevailld yritettiin
vield saada aikaan tapaamista sosiaalitoimiston johtajan kanssa, jolle olisi voinut kom-
mentoida paikkakunnan nettisivuja. Tapaaminen jdi toteutumatta, koska nettisivujen
tarkastelu oli vield kesken. Aineistoni loppuu juuri siithen vaiheeseen, kun ryhma alkaa

suunnitella, kuinka kéydaan nettisivuja lépi.

Mikali olisi onnistuttu sovittelemaan tapaaminen sosiaalitoimiston johtajan kanssa, olisi
ollut olennaista kasitelld siihen liittyvid tuntemuksia ja ajatuksia. Todennékoisesti olisi

tarvittu my0s tyontekijoiden ja asiakkaiden valmistamista tapaamiseen, kuten Marcia
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Cohenin (1994) tutkimuksessa todettiin. Hannele Krogstrop (2004, 28) totesi omien
tutkimustensa pohjalta, ettd tyontekijét saattoivat suhtautua asiakkaisiin kolmella taval-
la. Tyontekijdt voivat suhtautua asiakkaiden palautteeseen positiivisesti, jolloin ovat
ylldttyneitd asiakkaiden pohdinnoista. Toiseksi tyontekijédt voivat olla pettyneitd ja pitda
epdreiluna asiakkailta saamaansa palautetta. Myohemmin he voivat ottaa kritiikin raken-
tavasti eikd endd henkilokohtaisella tasolla. Kolmanneksi he voivat kieltdd koko kritii-
kin, koska se ei ole tieteellistd tutkimusta ja asiakkaat eivit pysty antamaan oikeanlaista
palautetta. Namé ajatukset on hyvd huomioida tyontekijoiden ja asiakkaiden osallista-
misessa yhteiseen keskusteluun. Vaikka Krogstrupin mallissa tyontekijit keskustelivat
keskenddn asiakkaiden esittdmistd asioista, niin palautteen vastaanottaminen oli osalle
tyontekijoistd vaikeaa. Sen takia téllaisen keskustelun jarjestdmisessd on hyva valmistaa
kummatkin osapuolet kykeneviksi ottamaan vastaan palautetta toisiltansa. Silloin on
olennaista, ettd kummatkaan osapuolet eivit koe toisiaan uhkaksi. Se mahdollistaisi

hyvén dialogian syntymisen ndiden kahden toimijan vilille.

Kehittdjdasiakasryhméssa tiedon saamisella palveluhistorioiden avulla oli iso rooli. Ne
jaivét osittain hieman etéisiksi, koska niihin ei endd suoraan viitattu kevaélld 2013. Toi-
saalta palveluhistoriat olivat todenndkdisesti pohjalla nettisivujen kehittdmisessi. Paa-
kysymykseksi mielestdni kehittdjdasiakasryhméssd muodostui, ettd mistd saa apua ja
tietoa, kun asiakas tarvitsee apua. Siind tilanteessa on olennaista, miten nettisivut on
rakennettu. Nettisivujen rakenteessa on silloin tirkedd yhteystiedot, kun asiakas tarvit-
see tietoa pdivystdjan puhelinnumerosta. Siihen keskusteluun liittyi tyontekijan tekema
seulonta paivystéjille tulevista puheluista. Ongelmana pidettiin sité, ettd onko tyonteki-
jalla kykyd ymmartdd tai arvioida asiakkaan todellista tilaa avun tarvitsijana. Syvalli-
semmin keskustelun asiasta olisi voinut saada kysymaélld "miksi" -kysymyksen, jolloin
olisi siirrytty sithen, ettd minkéd takia tyontekijdn on vaikea arvioida asiakkaiden tilaa.
Kuinka paljon koulutuksella, asenteilla tai omilla kokemuksilla on vaikutusta siithen tai
mitd ongelmaa tdma ilmentdd koko palvelujérjestelméssd. Olennaista olisi ollut paistd
tyontekijan ongelmasta laajempaan ongelma vyyhtiin, miksi jarjestelma on ottanut tal-

laisen seulonnan kéyttoon.

Kriittisesti pohdittuna ”miksi” -kysymyksen ilmenemistéd kehittdjdasiakasryhméssd voi-
daan sanoa, ettd sitd oli keskusteluissa jossain méairin. Ongelmana vain oli se, ettd ndma
keskustelut olivat jollain tavalla hyvin pirstaleisia eikd niistd muodostunut selkedé ko-
konaisuutta, jotka olisivat olleet selkedsti yhdistettdvissd toisiinsa. Kehittdjdasiakasryh-

missd keskusteltiin paljon eri aiheista, mutta ne jdivét aineistossa jasentyméttomiksi. Se
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osittain johtui keskustelun vapaamuotoisuudesta ja siité, ettd heitettiin ilmaan pohditta-
viksi ajatuksia kehitettdvistd kohdista nettisivuilla. Niistd ei aina syntynyt suurempaa

keskustelua.

Nadin jilkeenpdin ajateltuna analysointi olisi voitu aloittaa heti palveluhistorian kertomi-
sen jdlkeen. Silloin olisi todennékoisesti saatu syvéllisempéd tietoa ja padsty nopeam-
min seuraavaan kysymykseen eli miksi asiat ilmenevit. Esimerkiksi “mitd”

kysymyksen kohdalla Mullender ja Ward (1991, 88) ehdottavat, ettd voidaan kéyttdd
flappitaulua, johon olisi voinut kirjata palveluhistorioiden kriittisid pisteitd. Whitaker ja
Savage (2015, 375-376) kayttivit kortteja, joihin kirjoitettiin ryhmén jdsenten esittimid
ajatuksia. Kortit kiinnitettiin seindlle, jolloin ne tulivat kaikille ndkyviksi. Se innosti
ryhmén jdsenid, kun huomasivat, ettd sielld on heiddn omia ajatuksiaan. Toisin sanoen
tdllaiset menetelmédt konkretisoivat asiakkaiden ongelmia ja tulevat helpommin ymmér-
retyiksi kuin pelkilld keskustelulla aiheesta. Toisin sanoen on tirkedd, ettd 10ytyisi esi-
tetyille aiheille analyysin viline, joka helpottaa asioiden vélisten suhteiden ymmarté-
mistd. Samalla nihddin, mitkd asiat ovat olennaisia, erityisesti, kun siirrytdén seuraa-

vaan askelmaan.

Téssd kohtaa on hyvd ymmartda, ettd kehittdjdasiakkaat voivat tarvita apua analysoides-
saan virallisia tekstejd (Rich ym. 1995, 669—670). Toisaalta kehittdjaasiakasryhméssé se
muodostui ajatukseksi, ettd nettisivut eivét olleet selkedt vaan ne olivat tehty toisille

viranomaisille, kuten kehittdjdasiakas sitd kommentoi.

P17: Paljonha] sielld tuntuu olevan asiaa ja sivuja (P18 mm)

P18: Mutta sekin on [se, ettd semmonen

P12: Mutta hukkuuko] sinne sitten [joku semmonen?

P18: Niin sitten ku] se o semmosta yleistd [6pindd, ettd tdssd on meijdn toimin-
ta-ajatuksia ja tdssd on meijdn motto ni. Ei se nyt auta asiaan, ettd ne on just
semmosta poliitikoille kirjoitettua liibalaabaa sitten, ettd ei niitd tarvii tammao-
nen, joka oikeesti tarvitsisi niitd palveluja (P13 mm). Se on vihdn

Toisaalta nettisivujen kehittdmisesséd olisivat voineet auttaa suorat kysymykset, jotka
ovat suoraan kohdistettu kehittéjéasiakkaille. TyoOntekijét usein ehdottivat, ettd nyt voi-
taisiin kdyda nettisivuja ldpi, mutta ehdotukset eivit avanneet keskustelua. Maaliskuun
tapaamisessa keskustelujen lopussa heitettiin suorakysymys heiddn tuntemuksistaan
nettisivuista, miké aiheutti palauteryopyn ja siind tuli myds paljon ideoita.

P14: Minkdlainen teille jdi semmonen yleinen fiilis niistd sivuista paikkakunn-

nan sivuista ndistd [palveluista?
P18: Se o varmaan] sekavat ja puutteelliset ja justiin niinku tuo, ettd neuvonta...



77

P17: Siellid semmosia (P18 niin) niinku tuota oo sannallista selitystd siitd, ettd
mitkd (P13 mm) ovat tavoitteet tai (P18 mm) mikd on niinku sitd hyvvdd toimin-
taa tai tillai (P18 mm) (P13 mm) niin kylld sieltd loytyy [tekstid, mutta (P13
mm)

P18: Tdytyy kehuskella]

Palautetta tuli sen verran hyvin, ettd pian jouduttiin toteamaan, ettd nyt riittda”, koska
tapaaminen alkoi l&hestyéd loppuaan. Toisaalta pohdin kysymyksen asettelua myos siitd
ndkokulmasta, ettd kehittdjdasiakkaille usein annettiin aihe, jota voi pohtia, mutta ei

kysytty heiltd suoraan ndkemysté aiheesta.

P13: Joo mutta mutta tdssd on niinku hirveen tdrked se, ettd mitd mie toivon, et-
td ettd myo aivan oikeesti ettd ettd ku md oon miettyny tdtd, mitd md oon tdssd
ite oppinnu. Niin e-ei tdmmdstd ei ossaa niinku korjata virkamies. Ne alkaa muo
muokkaa sitd, ettd onko toiminta-ajatus oikeassa paikassa, jos se tuliski toisella
sivulla. Nditd kysymyksid. Sitten ehkd jonkun verran kielellistd. Ehkd uusia ta-
voitteita, mutta se, ettd mitd te kaipasitte, ku aukasitte tuon ni. Sen, ettd selkedsti
se, ettd mihin otetaan yhteyttd. Pitdsko olla toiminta ohjeita, jos on hdtd tai jo-
tain tammostd heti alussa kaikessa. Miettikdid (P17 joo) se, koska ei tommosia
ossaa miettid virkamies (P18 mm) (P14 mm). Ndin ndin se minun mielestd on.

Esitetty suorakysymys kohdistui suoraan heihin ja heidén ajatuksiinsa sekd kokemuk-
siinsa nettisivuista. Analyysi halua tuntui lopulta alkuvaikeuksien jilkeen myos 10yty-
van. Mullender ja Ward (1991) toteavat tavoitteista, ettd niiden tulee ldhted jésenten
kokemusmaailmasta. Nayttdd siltd, ettd kysymysten tulee myds suuntautua heidén ko-

kemusmaailmaansa. (Ks. Freire 2005, 105.)

Judith Lee (2001, 320) toteaa, ettd valtaistavissa ryhmissd prosessit ovat hyvin erilaisia,
ettd jotkut ottavat sen jo ensimmdisten viikkojen aikana, kun taas joillakin se on paljon
hitaampaa. Tarkeintd on se, ettd prosessissa jatketaan toiminnan ja reflektion suhdetta.

Hitaissa prosesseissa tulee sietdd turhautumista, koska aina tulokset eivét ole valittomia.

Lopputulosta arvioidessa kehittdjdasiakasryhmén tapaamisista voidaan sanoa, ettd sen
vahvin puoli oli sen perustuksessa. Kehittdjdasiakasryhmaélld oli takana tukitiimi, jolla
oli myds kokemusta kehittdjdasiakastoiminasta. Tukitiimi oli paikkakunnan ulkopuoli-
sia toimijoita. Kehittdjdasiakasryhmd onnistui, kun peilataan itseohjautuvan ryhmin
viittd periaatetta kehittdjdasiakasryhmédn. Tarkeintd oli, ettd kehittdjdasiakkaat olivat
keskiOssd, heiddn panostaan arvostettiin ja heille annettiin tilaa puhua. Néin he paisivit
vahvistumaan ryhmadssé. Kehittdjdasiakasryhméa onnistui erinomaisesti palveluhistorioi-
den kohdalla, mutta sen jdlkeen toiminta hiipui véhitellen kevddn aikana. Kehittdja-
asiakasryhmén tapaamisissa ei ndkynyt sellaista analyysid, kuin “kuinka” ja “miksi” -

kysymykset edellyttidvit. Se johti sithen, ettd Mullenderin ja Wardin (1991) teorian mu-
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kaisen toiminnan ja kysymyksen uudelleenarviointi jdi puuttumaan kehittdjdasiakas-
ryhmaéstéd. Yhteenvetona vield kuvio 1 kehittéjdasiakasryhmén toiminnan onnistumisesta

ja mité siind olisi parannettavaa.

Kuvio 1. Kehittdjdasiakasryhmin plussat, miinukset ja parannusehdotukset Mullenderin
ja Wardin (1991) teoriaa mukaillen.

Kehittijaasiakasryhmiin plussat, miinukset ja parannus ehdotukset Mullen-

derin & Wardin (1991) teoriaa mukaillen

Plussat

Valtaistumisen ar-
vot toteutuivat
Ryhmain aloitus
muistutti itseohjau-
tuvan ryhmén pe-
rustamista
Ryhmaléiset koki-
vat paikan turval-
liseksi ja ryhméssa
oli hyvé ilmapiiri
Tyontekijdt eivit
kokoajan tarjonneet
omaa agendaansa
Palveluhistorian
kertominen onnistui
erinomaisesti
Tyontekijat kannus-
tivat ja tukivat
ryhméléisia

Miinukset

Ryhmi oli suljettu
palveluhistorioiden
ajan

Jasenet eivdt maa-
rittdneet ryhmaén ta-

paamisten aika,
paikkaa ja esiinty-
mistiehytti

Ryhmi ei saavutta-
nut “miksi”  ja
“kuinka” kysymyk-
sien askeleita
Toiminta- ja arvi-
ointivaihe jaivat
kokonaan  puuttu-
maan

Ryhmai ei saavutta-
nut paatavoitettaan
Palveluhistorioiden
litteroimisen viivés-
tyminen

Parannusehdotukset

e Tarkempi suunni-
telma, miten analy-
soidaan ongelmaa

e Pohtia tarkemmin,
miten valitaan on-
gelma palveluhisto-
rioiden tarinoista

e Konkreettisten vi-
lineiden kéyttdmi-
nen ongelmien ana-
lysoimisessa

e Tuoda esiin tar-
kemmin, miten vai-
kutetaan ongelmaan

e Pohtia vaikuttami-
seen liittyvid uhkia
ja mahdollisuuksia




79

6 Voimaantumisen osa-alueet kehittijaasiakasryhmiissi

"Mutta Hdn sanoi minulle: Minun armoni riittdd sinulle. Voima tulee tdydelliseksi heik-
koudessa." 2. Kor. 12:9.

Psykologinen voimaantuminen késittelee yksilon ja ympériston vélistd vuorovaikutusta
sekd pisteitd, mitkd asiat saavat ihmisen toimimaan. Jos sitd ajatellaan prosessina, se
alkaa useimmiten ihmisen sisdisestd tuntemuksesta ja siirtyy seuraavaksi vuorovaiku-
tukselliseen osa-alueeseen. Voimaantuminen etenee suhteiden osa-alueeseen, joka on
Brian Christensin (2012) lisdys Zimmermanin (1995) teoriaan. Seuraavaksi voimaantu-
minen kisittdd toiminnan osa-alue. Tdsséd tutkimuksessa en kisittele psykologista voi-
maantumista prosessina vaan enemmaénkin tuloksena (ks. Christens, Peterson & Speer
2011). Tarkastelen kehittdjdasiakasryhméssd voimaantumista toiminannan osa-alueen
kautta, koska se on Freired (2005, 120) tulkiten olennainen osa voimaantumista ja val-
taistumista. Kehittdjdasiakasryhmin tavoite oli palvelujdrjestelmédn kehittiminen eli

toiminta.

Luku etenee toiminnanvaiheesta suhteiden osa-alueeseen ja sen jilkeen vuorovaikutuk-
selliseen ja itsetuntemuksen osa-alueeseen. Télld tavalla pyrin 16ytdiméain yhteyttd toi-
minnan ja muiden osa-alueiden vililld. Tami on olennaista kehittdjdasiakasryhmén ar-
vioinnin kannalta, koska kehittdjdasiakasryhmén toiminta taantui kevéddn 2013 aikana.
On todettu, ettd yksilon voimaantuminen ei tarkoita sité, ettd yksilo saavuttaisi laajem-
man tason valtaistumista (Ackerson & Harrison 2000, 238). Kehittijdasiakasryhméssa
aktiiviset kehittdjdasiakkaat eivit olleet niin innostuneita toiminnasta kuin syksylld

2012.

6.1 Toiminnan osa-alue

Toiminnan osa-alueessa hydodynnetdin muiden osa-alueiden vahvistamaa tietoa saantia
ja itseluottamusta. Silloin asiakas pyrkii kdyttiméan saavutettuja tietoja ja taitoja edis-
tddkseen oma vaikutusvaltaansa. (Zimmerman 1995, 590.) Toisaalta ihminen voi toimia
asioiden hyviksi, vaikka ithmiselld ei ole uskoa itseensd tai hyvin vihén tietoa ymparis-
ton toimintatavoista. Kehittdjdasiakkaat olivat hyvin aktiivisia toimijoita ryhmén ulko-

puolella, kuten voimaantumiskirjallisuudessa usein painotetaan asiakasta aktiivisena
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toimijana (ks. Rose & Black 1985, 58; Fetterman 1996a, 5; Hokkanen 2014, 31;
Thompson 2007, 24). Kehittdjdasiakkaiden aktiivisuudesta kertoo heiddn osallistumi-

sensa jarjeston toimintaan. Tdma aineistolainaus on syksyltd 2012.

P17: Jisenend. Mut voi jutella siind (P13 joo)

P18: Ja sd oot hallituksen (mielenterveysliiton) tuleva
P17: Niin ens vuuen hallituksessa jdsenend sitte (P12 joo).
P18: Md oon varajdsenend (P17 mm)

P13: Hyvd!

Osallistuminen yhteison toimintaan on yksi mahdollinen toiminnan muoto (Zimmerman
1995, 590). Voimaantumisen prosessissa usein pyritddn rikkomaan asiakkaiden eristiy-
tymistd (Guteirrez ym. 1995b, 540). Stewart ja Bhagwanjee (1999, 341) nikevit osallis-
tumisen vélineend, joka voi vahvistaa heidédn itsetietoisuuttaan ja voimaantumistaan. Se
ndkyi hyvin kahdessa kehittdjdasiakkaassa, jotka molemmat osallistuivat ryhméan ulko-
puolella olevan jdrjeston toimintaan. Jarjeston kautta yksi kehittdjdasiakas oli kdynyt
seminaarissa, jossa oli kasitelty samankaltaisia ongelmia palvelujérjestelméssd, kuin
hén oli kohdannut omassa eldméssdén. Se oli innostanut hdntd ajattelemaan mahdolli-
suutta myo0s itse kertoa kokemistaan ongelmista tdllaisessa seminaarissa. Kehittdja-
asiakas koki seminaariin osallistumisen hyvin voimaannuttavana. Hén raportoi tapah-

tumista kehittdjdasiakasryhmassa.

P18: ...Md olin sielld vallannut koko eturivin (P12 mm). Niin niin tota sitten sit-
ten ku se siind sano, ettd joo hdnellekin tdssd ennen tdtd alkua kerrottiin, ettd
kuinka tddlld o hyvin asiat ja muut. Ja md siind eturivissd, ettd ja paskan marjat
sannoin ddnen ja (P12 mm) sitten se kerto niinku. Se oli Kotkassa asunu. Niin se
sano, ettd hdn oli laskennut, ettd hdnen niinku tdsd taustalla ja apuna ni kolme-
kymmentd eri ti tdmmostd, mistd se o apua saanu. Md ettd herra jumala, ettd
kolmekymmentd tahoa ja sitten tietenki se oli niin jdrkyttdvd sen tarina ja liip-
pas niin minua...

P12: Oisitko voinut kuvittella ittesi siind [kertomassa?

P18: Md siind kuule] mietin (P12 mm) monneen kertaa, ettd md voisin olla siind
vieressd kertomassa, ettd ei ndin (P12 mm). Ja sano sitten se jdrjeston tyonteki-
Jjd siind. Ei meitd ollu ku kolme jdrjestoltd. Niin tyontekijd sano, ettd monta ker-
taa tulit sind mieleen. Mdd, ettd ei kai (P12 mm). Se oli tosi hyvd ja mietin just
tuota, ettd md voisin olla siind niinku esimerkkind, ettd ei ndin. Ku P17 sitten ku
kysy, ettd no jdiko sulle mittddn siitd. Ni md, ettd jdi siitd se, ettd tdstdki selvidd
(P12 mm). Mm (P13 mm) Se oli kyl tosi (P12 hmm) tosi hyvd koskettava tarina.

Thompson (2007, 47-48) tdhdentdi, ettd osallistuminen on my0s tiedon hankkimista ja
taitojen kehittdmistd. Silloin voidaan pyrkid vaikuttamaan, vaikka poliittisella tasolla.
Rich ym. (1995, 659) toteaa, ettéd osallistuttaessa vaikuttavaan toimintaan otetaan paikka

paitoksenteossa, mikd oli my0s kehittdjdasiakasryhma tavoite. Osallistuminen muodos-
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tuu toiminnan ja reflektion vuorovaikutukseksi, jolloin etsitddn uusia tapoja toimia ja
kehittdd omaa vaikuttamista. Kehittdjdasiakasryhmassé oli ryhmén ulkopuolella tapah-
tuvaa osallistumista kevailld 2013, mutta sitd oli paljon aikaisempaa vihemmain. Kehit-
tdjdasiakas kertoi, ettd hian suostui opiskelijan haastateltavaksi opiskelutehtdvéd varten,

missa hin voi kertoa eldméntarinaansa.

P18: Nyt mun tiytyy kehua, ku ku md oon tommonen aikaan saava, ni tuolla
tuolla jarjestolld sitte sairaanhoitaja harjoittelija. Se on jo ldhihoitajaksi val-
mistunu ni, niin se sitten kysy multa eilen aamulla sitte, ku md olin sielld ni. Se
kysy, ettd ku sen sen pitdis tehd semmosta kouluhommaa. Semmosta kaheksan
sivu kouluhommaa ja ei se sen tarkemmin sanonu. Ettd tarvii sithen tdmmdsen
kohde henkilon, niin se pyysi mua sitten. Niin md meen huomenna sitten ni.

Toisaalta osallistumiseen voidaan suhtautua kriittisesti, jolloin otetaan huomioon, ettd
pelkkd osallistuminen ei takaa sitd, ettd pyrkii vaikuttamaan laajemmin yhteisossd tai
jarjestossd, mitd Gutierrez (1995) pohtii omassa tutkimuksessaan. Edelld mainitut osal-
listumisen muodot olivat kehittéjdasiakasryhmén ulkopuolista toimintaa. Ithazy ja York
(2000, 231) totesivat tutkimuksessa, ettd eivit kaikki vaikuttamiseen osallistuneet saa-
vuttaneet tasoa, jossa olisivat pyrkineet ratkaisemaan ongelmia. Nama heréttavét ison
kysymyksen siitd, ettd mitka tekijéat vaikuttavat sekd osallistumiseen ettd vaikuttamiseen
ryhmaésséd. Kehittdjdasiakasryhmi oli itsessddn osallistumisen ja vaikuttamisen paikka,
jonka tavoitteena oli palvelujirjestelmén kehittdminen. Silloin voidaan ajatella, ettd ke-
hittdjdasiakasryhma oli toiminnan osa-alue itsessddn. Kehittdjdasiakasryhmaissé oli eri-
laista toimintaa: kaksi kehittdjdasiakasta osallistui syksylld videoneuvotteluihin ja yksi
heistd osallistui kehittdjdasiakasfoorumiin sekd kolme kehittéjéasiakasta kertoi palvelu-
historiansa. Kevééilld 2013 osallistuminen toimintaan oli vahdisempad. Kehittdjdasiak-
kaat kévivit kirjastolla katsomassa, minkélaista informaatiota sielld on paikkakunnan
palveluista sekd kertoivat, mitké asiat heiddn mielestdéin vaativat parannusta paikkakun-

nan palvelujirjestelmissd ja kommentoivat nettisivujen ongelmia.

Kehittdjdasiakkaiden aktiivisuus ryhmén ulkopuolella herdttdd pohtimaan, miksi kehit-
tdjdasiakkaat eivdt saavuttaneet samanlaista intoa toimia kuin syksylld. Se muodostaa
ristiriidan toiminnan osa-alueen kanssa. Paikkakunnan nettisivujen kehittdminen, tai
yhteisen keskustelun sosiaalitoimiston johtajan kanssa yhdistdminen nettisivujen kehit-
tdmiseen, jéi kehittdjdasiakasryhméssi lopulta taka-alalle. Lisdksi vaikeutena oli osallis-
tua videoneuvotteluun, joka muodosti ison ristiriidan tydntekijdn ja kehittdjdasiakkaan
valilla. Tama tapahtuma on myds analyysissd isossa asemassa, jossa se ilmentdd kehitté-

jdasiakasryhmin ongelmia. Cattaneo ja Chapman (2011, 653) toteavat, ettd toiminta,
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joka pyrkii muutokseen, ei voida jittdd huomioimatta muutokseen liittyvid valtaesteita.
Kyse on siis mahdollisuuksien ja rajojen hahmottamisesta. Toisin sanoen on kyse on-
gelmasta, johon liittyy paljon muitakin asioita, kuin kyky toimia tai osallistua toimin-

taan.

6.2 Suhteiden osa-alue

Niin voimaantumisen kuin valtaistumisen ajatuksessa on ldhtokohtana ympériston ja
thmisen vuorovaikutus (Zimmerman 1995, 583). Voimaantumista on hyvéa tarkastella
Christensin (2012) lisédméan suhteiden osa-alueen kautta, koska se tavoittelee voimaan-
tumisessa vahvempaa suhdetta ympéristoonsa ja toisiin ihmisiin, kuin Zimmermanin
(1995) teoriassa (Christens 2012, 115). Kehittdjdasiakasryhmissd varsinkin suhde toi-
siin thmisiin nousee suureksi kysymykseksi, koska vertaisuuden puute tuli ongelmaksi
ryhmaéssé ja ryhmin valtaistuminen alkoi pysdhtyéd. Baur ja Abma (2012, 1075) nostavat
esiin, ettd on hyvd keskittyd ryhmin valtaistumisessa my0s sen sisdiseen prosessiin,
jolloin korostuu, mitkd asiat vaikuttavat ryhméssd negatiivisesti niin voimaantumiseen
kuin valtaistumiseen. Tarkastelen enemmain ryhmin voimaantumista sisdisend prosessi-

na kuin ryhmén vaikutusta ympéristdonsa.

Suhteiden osa-alue muodostuu yhteistyokyvystd, yhteyksien luomisesta, toisten autta-
misesta, verkostojen mobilisaatiosta ja toiminnan jatkamisesta. Voimaantumisessa tie-
dostetaan, ettd ihmisten toiminta riippuu ihmisen verkostoista ja niiden merkityksestd
voimaantumiselle. Kehittdjdasiakkaissa oli havaittavissa yhteistyokykyd, joka ilmenee
kykyné harjoittaa kollektiivista toimijuutta ja toimia ryhmissd. (Christens 2012, 116,
121.) Kyseessd on my0s tasa-arvoinen suhde tyontekijidn ja ryhméldisten vililld sekd
ryhmaléisten keskuudessa (Lee 2001, 313). Olennaista suhteissa on molemminpuolisuus
(Juhila 2006, 118). Palveluhistorioiden kertominen sujui ongelmitta ja kertoja sai rau-
hassa kertoa kokemuksensa palveluista. Kehittdjdasiakasryhmissad yhteistyokyky nikyi
parhaiten, kun pohdittiin yhteisen keskustelun jérjestimisen mahdollisuutta hieman hu-

moristisesti sosiaali- ja terveyslauttakunnan kanssa.

P17: Tai voitas me tehd tiettdviks itemme ja (P13 mm) ehottaa heille, ettd kut-
sukaa meijdt. Kutsukaa te meijdt

P13: Meijdit kokoukseen

P17: Niin (P13 mm) niin (P13 mm) (P18 mm) niin. Voihan siitd niinkin pdin te-
hd (P13 kylld). Me voiaan joustaa.

P15: Niin (P12 mm) (P13 niin) [joustaa
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P17: Me ollaan totuttu, me ollaan totuttu] joustaa

Christens (2012, 121-122) maérittdd toisessa kohdassa suhteiden osa-aluetta siten, ettd
pyritddn luomaan yhteyksid toisiin ryhmiin. Yhteyksien luomisessa korostuu luottamus
ja normit molemminpuolisesti. Tdmé oli hieman ristiriitainen ajatus kehittdjdasiakas-
ryhmaéssé. Kehittdjdasiakasryhmén maaliskuisessa tapaamisessa 2013 pohdittiin ryhmén
jatkoa jossain muualla ja ehdotettiin erdstd kolmannen sektorin jirjestdd. Silloin oltiin
kiinnostuneita yhteistyosti kyseisen jarjeston kanssa. Silloin pohdittiin kehittdjdasiakas-

ryhmén tulevaa paikkaa projektin jalkeen.

Pl13: ...Ja sitten mietitty, pitiské meijdan miettid, ettd me niinku me mennddn

jonku olemassa olevaan jdrjestéon esimerkiksi viereen, ettd me saataisiin sieltd
semmonen tukikohta, ettd voitais joskus joskus sielld ndhd ja ja sinne vietdis
niinku omalla tavalla vois. Vois olla semmonen foorumi. Foorumi sitten ndille
ihmisilleki, ettd sielld vois (P18 mm) sitten kdyd esim. sosiaalityonedustaja ja
(P17 mm) muut viranomaiset jututtamassa (P18 mm) (P12 mm), jos on tarve, et-
td...

P17: Musta ois tdrkeintd, ettd ois semmonen paikka, mihin ois niinku heleppo.
Siis semmonen matalankynnyksen paikka, ku eihd kaikki halua eikd jaksa eikd
viitti tulla kuuntelee niitd esitelmid ja luentoja (P12 mm), missd ois siis niinku
materiaalia painettua infoo niinku palveluista.

P13: Ndin on (P17 mm)

P17: Tdamd jdrjesto kylld ois hyvd, kyl.

Kolmannessa kohdassa pyritddn voimaannuttamaan toinen toisia (mt., 121). Se nédkyi
my0s kehittdjdasiakasryhméssd, jossa kannustettiin toisia kertomaan asioita ja tuettiin
heidén toimijuuttaan. Adamsin (1990, 131) mukaan yksi olennainen tavoite olisi, ettd
ryhmén jdsenet auttaisivat toisiaan (ks. Lee 2001, 291). Silloin pyritddn identifioimaan
toisten kapasiteettia ja tukemaan heiddn kasvuaan (Cheryomukhin & Peterson 2014,
388). Stang ja Mittelmark (2010, 54) totesivat voimaantumisesta itseapuryhmadssa, ettd
siind ovat tdrkedssd asemassa toiset ryhmén jdsenet, jotka antavat tukevia kommentteja
toisilleen. Kehittdjdasiakasryhmissd oli paljon toisten tukemista, jolloin tuettiin osallis-
tumista toimintaan. Seuraavassa lainauksessa kehittdjdasiakas pohtii, miksi voi kertoa
palveluhistoriansa, vaikka toisella kehittidjdasiakkaalla oli vihdn kokemusta timén paik-
kakunnan palveluista. Téarkeintd toisen kehittdjdasiakkaan mielestd oli, ettd kertomuk-
sessa tulee esiin ongelmien rakenne, mité kehittdjdasiakas on kohdannut toisella paikka-

kunnalla.

P17: Mullaha ei oo paljoo titd kokemusta, mutta ndistd tdan paikkakunnan olo-
suhteista, ku md olin melkein kolmekytd vuotta tddltd tosissaan pois, mutta jot-
tain ja niin minusta oiski hirvedn tdrkedd, ettd ois niinku semmoset kdytdnnot
ndissd palveluissa, ettd ne ois niinku selvid (ldpsdytys kdsilld) semmosille, jotka
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el tiid mistddn mittddn (P13 mm). Jotka on niinku tulossa ja tarvittattevat niinku
apua niin, ettd ettd miten niitd helpottais niinku iha oikeesti [sitd tdtd

P15: Joo-o,] Mut sindssdihd ei mua ei ainakaa mun mielestd ei ois paha juttu, ku
sd alat kertoo sen oman, ettd et kerrot sit missd sd oot muuallaki asunu, ku on
ollu. Eihd se ny siis (P12 niin), ettd tulee se [niinku nékyviin se rakenne

P17: No joo-o vois kertooki] (P18 mm) joo, [Vois kertoo joo

Neljds kohta painottaa verkostojen mobilisaatiota. Tdma kohta kehittdjdasiakasryhmésséi
jai hieman irralliseksi, koska ryhma pysdhtyi osittain siihen, ettd sielld ei endd kdynyt
muita ihmisid kahden liséksi kevadllad. Neljannessi kohdassa juuri painotetaan sitoutu-
mista ja motivaation ylldpitdmistd. Silloin olennaista on, ettd ymmartdd, miksi on liitty-
nyt ryhmédan. (Christens 2012, 122.) Syksyn aikana kehittdjdasiakasryhmaésti jéttaytyi
kaksi kehittdjdasiakasta ja sitd ennen oli jo kesdn aikana 2012 jattdytynyt yksi kehittija-
asiakas ja hinen tilalleen oli tullut yksi uusi (kehittdjdasiakasryhmén poytékirja elokuu
2012). Joulun alla tuli yksi uusi kehittdjdasiakas, mutta hinkin jattdytyi pois toiminnasta
(kehittdjdasiakasryhman poytékirja joulukuu 2012). Vaikuttaa siltd, ettd toimintaan ei
sitoutunut kovin monikaan kehittdjdasiakas ja se tuntui vaikuttavan kahdessa jéljelle
jadneessd kokemuksena, ettd tdmai ei ole se sama ryhmd, jossa he aloittivat. Toisin sano-

en kehittdjdasiakasryhmassé oli mobilisaatiota poispéin.

Stang ja Mittelmark (2010, 52) raportoivat tutkimuksessaan, ettd uusien jdsenien tulo
ryhméaén voi aiheuttaa stressid vanhoille jisenille. Silloin vanhat jdsenet voivat joutua
kertomaan uudestaan samat asiat, kuin mitkd on aikaisemmin késitelty, jotta uudet jdse-
net pysyvét ryhméssd mukana. Toisaalta kehittdjdasiakasryhmissé koettiin positiivisena
asiana, ettd ryhmaéén tulee uusia jasenid. Kehittdjdasiakas oli kiinnostunut uudesta kehit-

tdjdasiakkaasta.

P12: Tullee (P13 en miekdcdn tiid) Tulee P20 niminen
P18: Onko kommee? (P13 naurahtaa, niin). Tdrkeintd, ettd onko

P12: Komea? (P18 joo) (nauraa) (P18 nauraa) Md en oo
P18: Tdarkeimmdit ensin
P12: 06-6 kauheen [mukava.

Kehittdjdasiakasryhmdssd suunniteltiin uusien jidsenien rekrytointia (kehittdjdasiakas-
ryhmén poytakirja helmikuu 2013), mutta sekéén ei tuottanut tulosta. Stangin ja Mittel-
markin (2010, 52) yhdessd ryhmissd koettiin ongelmana jésenien 1&htd. Ensimmadiset
jasenet eivit niinkddn vaikuttaneet ryhmin yhteisen henkeen vaan ne jotka olivat pitem-
péddn ryhmaissi. Muut ryhmaléiset kokivat tilanteen ahdistavana, koska he eivit jakaneet
kokemuksiaan, eivétki liittyneet ryhméédn. Se vdhensi ndin ollen ryhmissé sitoutumista

ja luottamusta. Kollektiivinen toiminta muodostuu usein yksildiden yhteydestd keske-
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ndin (Hokkanen 2013, 81). Ensimmaisen kehittdjdasiakkaan 14hto ei vaikuttanut, vaikka
ryhmaésséd kyseltiin hénestd alkusyksylld 2012. Kehittéjdasiakasryhmissa vaikutti suu-
resti kahden jdsenen jittdytyminen pois ryhmén tapaamisista. Ei kumminkaan sammalla
tavalla, kuin Stangin ja Mittelmarkin (2010) ryhméssé vaan siksi, ettd he kaipasivat toi-
sia vertaisia. Heidén kanssaan he voisivat keskustella kehitettdvistd asioista paikkakun-
nan palvelujirjestelmissé. Kehittdjdasiakasryhmén suurimpana ongelmana oli, ettd osal-
listujia ei ollut tarpeeksi ja se teki toiminnasta epdvakaata. Dialogisuus ei onnistunut
hyvin pelkéstddn tyontekijoiden ja yhden kehittdjdasiakkaan vélilld. Jos toinen kehitta-
jadasiakkaista oli poissa, niin tapaamisessa ei muodostunut halua syventdi tavoitteiden
edistdmistd. Kehittdjaasiakkaat itsekin toivoivat, ettd ryhméssid olisi enemmaén osallistu-

jia. Toiminta tuntui heistd liian raskaalta, koska he halusivat jakaa vastuuta.

P18: Niin ja ne kuitenki ne kolme, jotka ei oo nytte tddlld miettii niitd keskendidn
nyt sielld tai yksinddn teijin kanssa, et se oo vaan minun ja P17:n vastuulla tdd
koko.

P17: Milld vastuulla? Mind en ainakaan mittddn vastuuta

P13: Ei mitddn vastuuta (P12 ei ei)

P18: Siis md tarkotan [sitd, ettd

P17: (naurahtaa) En mind ota mittddn] vastuuta

P18: Hm sd ymmdrrdt tahallaan vddrin. Md tarkotan, ettd me ollaan ainoat
osallistujat (P13 mm). Sitd md tarkotin.

Ajatuksen voi kddntdd my0s toisin pdin, jolloin muodostaa edustamiskysymyksen. Itha-
zyn ja Yorkin (2000, 231) tutkimuksessa vaikuttamiseen vaikutti se asia, miten asiak-
kaat kokivat edustavansa muita. Kehittéjdasiakasryhméssd keskusteltiin videoneuvotte-
luun osallistumisessa siitd, ettd miksi kehittdjdasiakkaan on hyvd osallistua vi-
deoneuvotteluihin. Kehittdjdasiakkaan yhtend perusteena oli, ettd hidnen ajatuksensa

eivit ole toteuttamiskelpoisia.

P17: Ei siis] niin md ainaki koen, ettd koen ettd tota

P12: No [mutta

P17: Et ei oo] oikein toteutus kelpoisia ideoita vai (naurahtaa). Mittddn siis niin
[se on semmosta siis ajatusvirtaa

Kehittdjdasiakas myohemmissi keskusteluissa halusi jonkun mukaan videoneuvotteluun
tueksi, mutta sekdédn ei onnistunut. Vertaisuuden puute voidaan Mullenderin ja Wardin
(1991, 100) teorian avulla ndhdi siten, ettd kehittdjdasiakkaat havaitsivat olevansa sor-
rettuja vain siksi, ettd eivit ole havainneet yhteistd intressié tai tunnistaneet heidén yh-
teistd voimaansa. Mullenderin ja Wardin toteamus, ettd ryhma huomaa kollektiivinen
voimansa, ei toteutunut. Kehittdjdasiakkaat huomasivat, ettei heitd ole tarpeeksi ryh-

massd, jotta he voisivat vaikuttaa. Tdtd ongelmaa ei pystytty ratkaisemaan kyseiselld



86

ajanjaksolla eikd kevidilld toimintaan tullut uusia kehittdjaasiakkaita. Kehittdjdasiakas-

ryhmaéssé pohdittiin, miksi tdllaiseen ryhméén on vaikea osallistua.

P12: Ja sitten mdd en, mdd en tiid, ku te ihmiset kokkee, ettd onko onko sitten
hankala tulla tihdn nytte (P18 mm), ku tdd o ollu jo jonkun aikaa ja tdssd o ne
tietyt ihmiset ollu. Ni (P18 mm) onko u-uutena ihmisend sitten [hankala tulla?
P18: Voitte laittaa] siihen lappuun, ettd sielld on yks (nauraa) (P12 nauraa).
Alkdid peljcitko.

P12: Ei niin pelottava (nauraa) (P18 nauraa)

P18: Vihemmdn pelottava (P14 se o)

Verkostojen mobilisoimisessa painotetaan sitd, ettd ymmaérretddn mikd on ryhmén tavoi-
te. Se tarkoittaa my0s sitoutumista ja motivoitumista ryhmén toimintaan, joihin yhdis-
tyvdt henkilokohtaiset yllykkeet. (Christens 2012, 123.) Yhtend kehittéjéasiakkaiden
henkildkohtaisena yllykkeend oli toive siitd, ettd heiddn palveluhistoriansa voisivat aut-
taa muita samassa tilanteessa olevia asiakkaita. Osallistumisen yllykkeet olisi hyva
ymmartdd jatkotoiminnan kannalta ja toiminnan osallistamisen kannalta. Yllykkeitd ei
ollut tarpeeksi kehittdjdasiakasryhmaissd, jotta vanhat jdsenet olisivat palaneet takaisin ja

uudet innostuneet.

Viides kohta ei myo6skdan niakynyt kehittdjdasiakasryhmaéssé ja se liittyy hyvin ldheisesti
edelld ilmaistuun prosessiin. Viidennessd kohdassa tavoitellaan, ettd toiminta olisi jat-
kuvaa eli toiminta ei loppuisi tavoitteen saavuttamiseen. (Mt., 123.) Kehittdjdasiakas-
ryhmén jatkumista suunniteltiin kevddn 2013 viimeisessd tapaamisessa, kun pohdittiin,
misséd jatketaan tulvaisuudessa. Kehittdjdasiakasryhmén tulevaisuus jdi auki tutkitulla
ajanjaksolla eikd silloin tehty mitdén lopullista suunnitelmaa kehittdjdasiakasryhmén
jatkosta. Kehittdjdasiakas kysyi tyontekijoiltd kehittdjdasiakasryhmén jatkosuunnitel-

mista.

P17: Miten me meinataan keretd kaikki?

P13: Eihd me olla suunniteltu, ku makkarareissu (nauraa, P18, P17 ja P12 nau-
raa). Me ollaan palattu tihd makkaravilosoviaan. Me ollaan kaikki [asiakas
keskeiset

P12: Eldmd eldmd] jatkuu

P13: Elamd jatkuu ja [meijdn pittdd miettid

P12: Sen projektin] jilkeenki (P12 mm) (P14 mm)

P13: Niin eihd mittddn tdhd niinku pyritds siihen, ettd jdd niinku tdhdn vaan, et-
td (P12 mm) tdd jatkuu, mutta mut sehd o nytte mone monesta tekijdstd kiinni.
Nyt aletaan nditd miettii.

Toisin sanoen kehittdjdasiakasryhmén jatkuminen jdi epadmaédrdiseksi eikd sitd myo-
hemmissd keskusteluissa kédyty ldpi uudestaan. Puhuttiin seuraavista mahdollisista ta-

pahtumista, joista osalla oli tarkka pdivé tiedossa ja taas osalla ei. Tdmikin saattoi tuot-
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taa lisdd epdvarmuutta kehittdjdasiakkaissa, kun ryhmén paitavoitteita ei ollut saavutettu
ja ryhmén toiminta loppuisi syksylld 2013. Toisaalta puhuttiin mahdollisuudesta jatkaa
muulla tapaa, mutta se ei ratkennut tutkitulla ajanjaksolla. Toiminnan jatkumisesta jéi

epatietoisuus kehittijdasiakkaille.

Jennifer Neal (2014) toteaa, ettd voimaantuminen usein madritelldén vallan saavutta-
miseksi. Suhteiden verkoissa se usein tarkoittaa myos siitd, minkélaisia resursseja tarjo-
taan. Néin ollen kehittdjdasiakasryhmén nidkokulmasta on olennaista, ettd minkilaisia
mahdollisuuksia kehittidjdasiakasryhmé tuottaa kehittdjdasiakkaille. Neal toteaa, ettd
pienilld muutoksilla vallanjaon verkostoissa voi olla suuri merkitys. (Mt., 396, 398—
399.) Suhteiden osa-alueella pyritddn korostamaan suhteiden merkitystd voimaantumi-
selle, kuten Cheryomunkin ja Petersonin (2014, 389) tutkimuksessa todetaan, ettd osal-
listuminen toimintaan sitoo ihmisid enemméin kuin pelkké tietoisuus yhteison tai jarjes-
ton toiminnasta. Toisaalta osallistumisessa tarvitaan tietoa yhteison toiminnasta ja sen

tarkoituksesta. Siitd lisdd seuraavassa luvussa.

6.3 Vuorovaikutuksellinen osa-alue

Glenn Laverack (2009, 45) toteaa, ettd voimaantumisessa on olennaista nostaa asiakkai-
den tietoisuutta, kehittdd dialogisuutta ja kouluttaa asiakkaita. Ndméi ovat olennaista
tekijoitd vuorovaikutuksellisessa osa-alueessa. Kriittisen tietoisuuden nostamisen lisdksi
painotetaan olosuhteiden ymmartdmistd, miten olosuhteet toimivat ja minkélaisia re-
sursseja toimintaan tarvitaan. (Zimmerman 1995, 589.) Silloin voimaantuminen voidaan
paikantaa tiedon saamiseen siitd, miten voidaan toimia kyseisessd ympéristosséd (Catta-
neo & Chapman 2010, 653; Laverack 2009, 46). Kehittdjdasiakasryhmissd pyrittiin
yksilotasolla tukemaan tdtd prosessia. Tuetaan kehittdjdasiakkaiden voimaantumista

tiedon annolla ja selvittdmall4, miten asiassa tulisi toimia.

P13: ...Nyt tid ois semmonen paikka, ettd vaadi yhteistd hoito- ja palvelusuun-
nitelmaa siind kokouksessa, jos sielld on sosiaalipuolen edustaja, koska sillon
siind sinua kuunnellaan ja se kirjataan. Jos sie sanot, ettd sdd tarviit tukea ja
(P18 mm) nditten etuuksien ja terapian niinku rahoitusmallien ratkaisemisessa.
Niin se ois sulle se (P18 mm) oikeusturvaki kysymys tdssd (P18 mm), ettd tulee
kuuluksi (P18 mm). Sie oot miettimdssd sitd yhessd. Tuskin kenenkddn niinku
palvelun tarjoajan ajatus on se, ettd sie lopetat terapian.

Voimaannuttaminen pyrkii kehittimééan asiakkaan vastuuta ja taitoja, kun asiakas alkaa

vahvistua toimijana (Ackerson & Harrison 2000, 242). Kehittdjdasiakkaiden tédrkein
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tieto oli se, ettd miten he ovat kokeneet palvelujirjestelmistd saamansa palvelun. Vuo-
rovaikutukselliseen osa-alueeseen kuuluu itsensd kehittiminen, johon kuuluvat seuraa-
vat taidot: pditosten tekeminen, ongelman ratkaisu ja johtaminen (Zimmerman 1995,
589). Kehittdjaasiakasryhmassi ndkyi kahta ensimmaistd, mutta vihemmaén johtajuutta.
Toisaalta Chryomukhin ja Petersonin (2014, 389) tutkimuksessa todettiin, ettd johtajuus
ei yhdistynyt vaikuttamisen kanssa. Sitd ei mydskédén esiintynyt kehittéjdasiakasryhmés-
séd kehittdjdasiakkaiden toimesta. Kehittdjdasiakkaat osoittivat taitojen kehittdmisen ha-

lua, kun puhuivat mahdollisuudesta ldhted kokemusasiantutijakoulutukseen.

P17: Mulla alkaa ens syksylld ndhtdvdisti tuota ni mielenterveyskuntoutujille
semmosta koulutusta, ku kokemuskouluttajakoulutus, mikd kaks vuosinen. Joku
koordinaattori sitd kans

P18: Md aattelin mennd sinne (P13 mh). Sielld sillon (P17 kylld) mielenterveys-
keskusliiton, ku oli se (P17 mm) kurssii kuntoutuskurssi tai sen minkd oli kolmen
pdivdn ja sielld oli mukana sitten tdmmdénen kokemusasiantuntija, niin se sano
nehd kouluttaa semmosia aina vdlilld. (P12 mm) mdhd heti innostuin (P13 mm),
ettd mddkin (P17 mm). Mdd onki vihd joka (P17 joo) suuntaan (P17 mm) (P14
mm). Niin niin md en kohta muuta kerkid tehdkdd, ku sitd hyvintekevdisyyttd.
[Mun taytyy jdad'd mun pitdd

Tiedonsaannin tarve oli kehittdjdasiakkailla suuri. Esimerkiksi yhden kehittdjdasiakkaan
palveluhistoria muodostui timén ongelman ympdrille. Se oli yksi syy, miksi nettisivuja
kehitettiin. Cattaneo ja Chapman (2010, 653) toteavat tiedosta, ettd asiakkaiden on hyvéa
ymmértdd relevantit asiat sosiaalisesta kontekstista. Tdssd kohdassa se tarkoittaa vi-

deoneuvottelun tarkoitusta kevailla 2013.

P13: E-en tiid] mistddn, mitd osaamiskeskuksen tyontekija haluu jutella. Se on
se on siitd kehittdjdasikasfoorumin reissusta ollu ja mikd sillon mitd juteltiin
(P17 mm). Silld tiellid me eletddn nytteki ja musta seki on jo paljon jo, ku sind
pitkdistd aikaan ndiditte toisianne (P17 joo) (P18 joo). Alkdid otakko mittdiin
tammostd niinku tyéyhteiskunnan viittaa harteille. Tehd ootta tddlld meijdin
kanssa [mietiskelemdssd

P14: Purkamassa sitd] (naurahtaa)

P13: Niin. Ei ei tyovelvoitteita vaan [tdmmosid aivan mukavia

Tietoa kontekstin toiminnasta ei annettua kehittdjdasiakkaalle vaan tuettiin hdnen toimi-
juuttaan, ettei ota liian suuria vaatimuksia, kun osallistuu videoneuvotteluun. On hyva
huomata, ettd kehittdjdasiakkaat tarvitsevat ymmarrystd omasta paikastaan ryhmén vai-
kuttamisprosessissa. Samalla he ymmartavit, mikd on heididn paikkansa toimia, eivitkd
ndin lihde vaikuttamaan ilman tietoa siitd, mitkd voisivat olla mahdolliset lopputulok-
set. (Ks. Mullender & Ward 1991, 103—104.) Toisin sanoen kehittdjdasiakkaalle tieto on
varmuutta luova tekijd toiminnassa. Toisaalta kehittdjdasiakkaat ovat usein eléneet sel-

laisessa ympadristossd, jossa tyontekijat ovat médrittineet sen minkélaisia palveluja he
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saavat, eivitkd ratkaisut aina olleet onnistuneita. He ovat voineet olla hyvinkin passiivi-

sia asiakkaita (ks. Niiranen 2002, 68), joita pahimmillaan siirrellddn palvelusta toiseen.

P18: ...Olinko md vield psykitrisessa sairaalassa kirjoilla, ku alko sit muka Mtt
oli kauheen innostunut, ettd no pistetddn P18 tdmmosiin ditiryhmddn. Ja sehdn
oli sit muka tdmmonen depressiokoulu. Mullaha si sielld aluksi keskelld ja lo-
pussa laskettiin nditd masennuspisteitd tai miksi nditd nyt sanotaan. Kokoajan
mulla huononi ne pisteet. Tosiaan ku P17:lle eilen sannoin, ettd siindki ois voi-
nu ne. Se ryhmdpitdjd kattoo, ettd pitdsko asialle tehd jotakin tai hommatta hoi-
toapua tai lddkdarilld kdyntid tai hoitajalle kdyntid. Eikd vaan, ettd soro noo, ettd
no tdd oli ryhmd tdssd ja sitte myohemmin sanotaan, ettd no aivan turhaan lai-
tettiin P18 tdhdn ryhmddn, ettd ku se vasta oli ollut psykiatrisessa sairaalassa...

Freire (2005) ja Adams (2003, 67) analysoivat tilannetta opitun avuttomuuden kautta,
jolloin on helpompi olla ldhteméttd vaikuttamaan kuin pyrkid vaikuttamaan. Toisin sa-
noen asiakkaisiin voi vaikuttaa se, ettd asiakkaat ovat sellaisessa tilanteessa tai paikassa,
ettd he eivdt usko voivansa vaikuttaa ympéristossd (Baur & Abma 2012, 1055). Silloin
puuttuu kyky havaita oma vaikutus tilanteessa (Zimmerman 1995, 588). Freire (2005,
66—67) kuvaa sitd prosessina, jossa ihminen on sisdistinyt sorretun aseman, jolla ei ole
arvoa suhteessa muihin. Kehittdjdasiakkailla oli paljon huonoja kokemuksia niin omasta
toimijuudestaan kuin tyontekijoiden tekemisestd. Esimerkiksi erds kehittéjdasiakas ker-
toi tilanteestaan, jossa hin ei ymmairtinyt tdysin omia ongelmiaan. Hén ajatteli, ettei
voinut hakea sairaslomaa fyysisen sairauden takia, koska hén oli kuntouksessa psyyk-

kisten ongelmien takia.

P17: ...No kuinka ollakaan ni mdhdn rikoin sielld sitten liian pienissd puissa
niin tuota solisluuni. Eli mulle tuli nivelrikko tdnne ndin ja ku md olin menny
mielenterveydellisistd syistd sinne tyokokeiluun. Niin enhd md tajunnut, ettd md
oon kddettond kddettomdnd voi kutoa. Siis joten md olin niinku se kdsi kdsi niin-
ku lepsuna tuossa fyysistd fyysisen sairauden vuoksi niinku sinnittelin sitten siel-
ld, koska pdd niinku toimi. (Nauraa) (P12 naurahtaa) Tiedetteko? Se on siis ai-
van hullua, ettd ettd ihminen ei niinku ymmdrrd, ettd se on kokonaisuus. Ettd jos
(P12 mm) niinku, jos mennddn mielenterveydellisistd syistd tyokokeiluun ja fy-
siikka prakaa. Niin kylld silloin mennddn lddkdriin kans. (P12mm) (nauraa) Se
oli taas aivan hullua...

Kyse ei ollut niinkdén opitusta avuttomuudesta kehittdjdasiakkaiden kohdalla, koska
heillé oli vahvaa toimijuutta, mutta ei aina uskoa vaikuttamiseen kaikissa asioissa. Frei-
re (2005, 105) kuvaa asiaa my0s siten, ettd asiakkaan maailma on pirstaloitunut eika
asiakas tdysin hahmotta oman tilanteensa kokonaisuutta. Hanninen (2005) kuvaa ihmis-
ten huonoja kokemuksia, jotka muodostuvat suhteessa toisten kokemuksiin. Toisin sa-
noen kyse on mielenlaadusta, joka ei purkaannu helposti ellei tule vaihtoehtoisia tulkin-

tamuotoja.
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P17: Se oli] hdipyny (P13 mm). Niin ja semmonen aika pirstoutunutta muistiku-
vaa niinku ylipddtddn kaikki tuntuu olevan niinku véihdn niinku semmosta sillai
epdjdrjestyksessd ja (P13 mm) muistaako tuota lieneen kaikkea ja tuliko olen-
naista vai epdolennaista?

P13: Mehd voiaan vield vield tuota sitten koota sitten myéhemmdssd vaihessa
vhteen nditd nditd ja miettid, ettd mitd kohtia ja kdyd niitd kokemuksia. Musta
tuo oli aika looginen (P12 joo) (P18 mm) ja ja hienosti kylld oli ja tuli, ku kysyt-
tiin vield sitten nditd ndissd, mikd sulla o ollu kokemus. Niin kylldhd sie sie ker-
roit musta tosi hienosti (P18 mm).

Toisaalta vaihtoehtoisiin ajatuksiin liittyy yksi iso asia kehittdjdasiakkaille. Se on se,
ettd heille oli tirked4 saada tietoa palveluista ja erityisesti siitd, ettd miten niitd saadaan.
Tamai ajatus on olennaista myds Zimmermanin (1995, 589) teorian vuorovaikutukselli-
sessa osa-alueessa, jolloin painotetaan ymmérrystd ympaéristostd, jossa pitéisi toimia.
Rich ym. (1995, 666) mukaan osatavoitteena voimaatumisprosessissa on, ettd asiakkaat
saavat ymmadrryksen siitd, miten toimitaan tilanteissa. Silloin vahvistuu kehittdjdasiak-
kaiden itseluottamus. Sitd voidaan vahvistaa antamalla malleja vaikuttamiseen, mihin he
muuten eivit pystyisi yksiloind. Kehittdjdasiakasryhma oli itsessdédn véline vaikuttami-
selle paikkakunnan palvelujérjestelméssd, mutta sen rooli oli kdytdnnossa hieman epi-
selvd. Vaikuttamista tavoiteltiin yhteisten keskustelujen kautta, muttei tarkemmin mai-
ritelty keskustelutapahtuman konkreettista toteuttamista. Esimerkiksi kevidilla 2013
kehittdjaasiakas kysyi tyontekijoiltd, miten oli sujunut pdivystyksen ongelman eteenpéin
vienti.
P17: Mitds ne vdlittii siitd, ku sd vilitit [sanoivat? Onko ne sanonu mittddn?
P13: Ne ei oo vield. ei olla pieytty vield palaveria.] Eiku mdd oottanu, ettd me
pddstddn kdsittelemddn aivan niin riittisesti, ettd pannaan kaikki ylos ja sitten.
Sitten ettd meilld o koko henkilokunta paikalla ni (P17 mm). Me me lydddn se
oma tai te lyotte sen oman nikemyksen sithen mikd on ja tdd viidn sitten. Jos so-

siaalitoimiston johtaja haluu tulla, ettd haluais tulla kuulla, teitd aivan ni, niin
mie yritdn jdrjestdd tapaamisen (P18 mm).

Tyontekija vastaa sithen, etti odotetaan, ettd voitaisiin yhdessd keskustella aiheesta
tyontekijoiden kanssa. Vastauksena se oli hyvi ja korostaa kehittdjdasiakasryhmén yhta
tarkeimmisté tavoitteista. Vastaus ei saavuta sitd pistettd, jossa olisi pohdittu tarkemmin,
kuinka yhteinen keskustelu toteutetaan ja milloin se on, mitké olisivat voineet vahvistaa
ymmaérrystd vaikuttamisprosessista. Toisin sanoen kehittdjdasiakasryhmédssd ei ollut
ongelmana, etteivitkod kehittdjaasiakkaat ymmartdisi mitd tavoitellaan vaan miten siti
tavoitellaan (ks. Lee & Hudson 2011, 163). Se oli johtanut siithen pisteeseen, ettd toi-

minta ei tuntunut varmalta vaan epidvarmalta.



91

6.4 Itsetuntemuksen osa-alue

Voimaantumisen erilaisissa itseapuryhmissi on todettu osittain riippuvan siitd, mikd on
osallistujan l&htdtila (Cheung, Mok & Cheung 2005, 372). Marc Zimmermanin (1995,
588-589) mallissa voimaantuminen perustuu asiakkaan sisdiseen tunteeseen, jolloin
arvioinnin kohteena ovat asiakkaan kompetenssi ja oman eliménhallinnan tunne. Ne
auttavat asiakasta miérittiméién ja lopulta saavuttamaan tavoitteen. Olennaista téssd
vaiheessa on itsetunnon vahvistaminen. Esimerkiksi erds kehittdjdasiakas koki epévar-
muutta palveluhistorian kertomisessa. Siihen vastattiin hyvéksyvisti sekd pyrittiin tu-

kemaan ja rohkaisemaan, ettd kehittdjdasiakas uskaltaisi kertoa palveluhistoriansa.

P18: Niin mddkin sitd just mietin, ettei mustakaa oo puhumaan yksin ddneen
(P15 niin). Justiinsa kirjoittaa niinku paperille ni (P13 mm).

P15: Joo, [se ei

P18: Niin niin] sitten jotenki niinku

P16: Se Ehkd o parempi] se haastattelu (P18 niin) homma (P13 mm). Ku se,
[ettd ruvetaan

P18: Ku ettd] md alan tissd yksin puhumaan (P13 mm)

P16: Ku md yleensd

P12. Tai sillai. Miten no niin

P13: [Mehdn voi

P12: Vihdin] apuna

Lee (2001, 49) tuo esiin ajatuksen, ettd kehittidjdasiakkaiden voimaantumiseen vaikutta-
vat myos heidin aikaisemmat kokemuksensa eli heidén historiansa. Niissd kohdin ke-
hittdjdasiakkailla voi olla vaikeuksia itsevaikutuksen ja oman kontrollin havaitsemisessa
(Zimmerman 1995, 588-589). Marcia Cohen (1998, 410) pohtii tutkimuksessaan sité,
miksi asiakkaat eivét aina halunneet muuttaa tyontekijé-asiakassuhdetta tasa-arvoiseen
suuntaan. Suurimpana syynd oli usko, ettd tyontekijdt tietavét, mikd on parasta minulle.
Kehittdjaasiakkailla oli myos tdtd asennetta heiddn kokemuksissaan, mutta se ei ollut
aina negatiivinen asia, kuten todettiin paikkakunnan palveluista. Tyontekijan valta pe-
rustuu tietoon asiakkaan tilanteesta ja kyvystd maédritelld se (Pease 2002, 137). Tamin
ongelman erds kehittdjdasiakas tunnisti, kun pohti miksi hén ei ollut saanut oikeanlaista

apua heti alussa.

P17: Paljo paljon on tarjolla, mutta ois niin hirvee hyvdd, ettd ois joku realisoi-
ja. Mun mielestd lddkdrin pitds (nauraa) niinku ihan oikeesti osata sannoo, ettd
hei sun stressin sietokyky ei parane koskaan. Tdssd on tirkedd se, ettd sd opit
nauttii eldmdstd ja hallittet sun arkes ja sult ei ennddn tyokuntoutusta tuu. Miksi
ne ei sano sitd heti alkupeleissd? (P13 joo) Siihen meni kymmenen vuotta ennen
ku mindki, niinku yritin ja yritin, ku olin niin sinnikds.
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Baur ja Abma (2012, 1072) esittavit kysymyksen, miten sairaudet vaikuttavat demo-
kraattiseen osallistumiseen ryhméssd. He toteavat, ettd tdllaisia ihmisid voidaan ottaa
mukaan toimintaan, mutta heidén erityiset tarpeensa tulee huomioida. Tdima huomio on
olennainen myos kehittdjdasiakasryhmén kannalta, koska kehittdjdasiakkailla oli mie-
lenterveysongelmia ja muita ongelmia, jotka vaikuttivat heiddn eldméssddn. Toisaalta
on huomattavaa, ettd niiden vaikutus ei ollut kokoaikaista vaan riippuu olotilasta, niin

kuin kehittdjdasiakas selitti omia tuntemuksiaan.

P18: Md syon] rauhoittavia nytte kolme pdivissd, mutta eilen kdvin kahvakuu-
lassa ja tullin kottiin. Piti ensin ottaa rauhoittavat ja sitten makasin kolme vart-
tia laminaatilla, ku tuli niin pahaolo eikdi eikd pddssy ylos ennen. Md laitoin
vhelle kaverille viestid, ettd kiroilisin, jos jaksaisin. Mm, ndd kevvddt o tdmmo-
sid. Se o vaan kevdt

Diagnooseihin voi liittyd my0s epdvoimaannuttavia tuntemuksia. Silloin saattaa olla
riippuvainen tyontekijdn toiminnasta ja saattaa menettdd oman eldméin hallinnan tun-
teen, koska ei voi tehdd sairaudelle mitdédn. (Stang & Mittelmark 2010, 46.) Erés kehit-
tdjdasiakas toteaa, ettd on tirkedd vastuuttaa mielenterveyskuntoutujia, ettei heitd liika

holhota.

P17: Mutta tossa vield yks asia, mikd vield mun mielestd on kaikista téirkein, mi-
ki tuli ekaa kertaa nytte millddn kuntoutuskurssilla tuli tuo sairaanhoitopiirin
Jjdrjestamd taideterapiassa, missd oli (P13 niin) entinen metsuri taideterapeutti-
na (P13 mm). Niin se vastuulis vastuutti sen kurssin yksilot vastaamaan omasta
toiminnasta sen kurssin aikana. Ei héssotystd. Ei huoltoa (P13 mm). Ei ylhddltd
ohjausta (P13 mm) vaan siis se, ettd ymmdrretddn mielenterveyskuntoutuja on
vastuullinen aikuinen, jos se ei ole holhouksen alainen (P13 mm). Siis tdd (ko-
puttaa poytdd) (P12 mm)

Kommentti korostaa sen tirkeyttd, ettd kun asiakkaat tuntevat saavansa arvostusta, se
vahvistaa heiddn kykyd tehdd paitoksid (Laverack 2009, 45). Stangin ja Mittelmarkin
(2010, 48) tutkimissa ryhmissd vahvistetiin heiddn ymmarrystd omasta sairaudestaan.
Vaikeutena voi silloin olla keskustelun meno hyvin henkilokohtaiselle tasolle, jolloin
pohditaan, mitd asiakas itse teki, tai miksei “ansainnut” palvelua. Tdma saattaa olla pe-
lottava kysymys, jos halutaan, ettei asiakkaita syyllistetd heidédn ongelmistaan. Toisaalta
kehittdjaasiakkailla oli kyky reflektoida toimintaansa, huonoa kiytostd ja sen seurauk-
sia.

P15: Ku ne ei] vield mua tuntenut. Sama homma oli tuolla, ku eka kerran menin

psykiatriseen sairaalaan, ku ne ei tiennyt mua. Ne ei uskonut, ettd oon sekakdyt-

tdja

P12: Joo
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P15: Ku oon niin kiltin tytén olonen ja semmonen naisellinen villapusero pddlld
niin niin ne ei tunteneet mua. Niin ne ei voinut mittddn siis oikeastaan antaa
mittddn lddkettd.

P17: Tuota md sanon, ettd mussa oli varmaan se vika, ettd md en niinko osannu
luovuttaa niinku (P12 mm) aikasin, ettd md oon niinku liian sinnikds ehkd yrit-
tdad. Ettd kylld md tiidn monia semmosia, jotka o eldkkeelle jddny jddny paljon
lyhemmdin tien kautta siis niinku silld tavalla, ettd et md ymmdrrdn, ettd niinku
luovuttaneet aikasemmin (P13 mm). [Mutta

P12: Onko se] niin, ettd sd sd et olis sind, jos jos se ei ois menny tdtd kautta?
P17: En tietenkddn. Mdhdn toimin justiinsa niinku md toimin (Nauraa). Tam-
ménen mdd oon (P12 mm) (nauraa).

Kyse on siis asiakkaan heikkouden ymmaértdmisestd ja hyvidksymisestd (Bransford
2011, 39). Mullender & Ward (1991, 159) toteavat tarkedksi asiaksi, ettd tuetaan heidin
ajatustensa ilmaisemista ja arvostetaan heiddn tuottamiaan kommentteja. Kehittdja-
asiakkaillakin on rajalliset voimavarat toimia ja aina heillé ei ole uskoa itseensd. Kehit-
tdjdasiakasryhmassd tdmé ndkyi siten, ettd hyviaksyttiin kehittdjdasiakkaiden voimatto-
muus ja osittainen haluttomuus kehittdd. Se ndkyi erityisesti silloin, kun kehittdjdasiak-
kaat eivit jaksaneet antaa kommentteja nettisivuista. Silloin tyontekijé totesi, ettd anta-
kaa kommentteja, jos jaksatte. Kehittdjdasiakasryhméin toiminta perustui vapaaehtoisuu-

teen ja samalla hyvéksyttiin heiddn visymyksensa.

P18: Mie en ainakaan] jaksa, ku mua visyttdd aivan [saakelisti
P13: jos jaksette, jos visyttid] saakelisti ni

Baur ja Abma (2012, 1072) painottavat, ettd asiakkaiden heikkouksista huolimatta tyon-
tekijdt pystyvit oppimaan tilanteista, miten toimia heidén kanssaan. Tdmé korostuu
Mullenderin ja Wardin (1991, 64—-65) itseohjautuvassa ryhmassé, jossa olennaista oli,
ettei tehdd rajauksia ryhmén jdsenyydestid, vaan kaikki ovat tervetulleita. Kaikki saavat
osallistua ryhmén toimintaan niin paljon kuin haluavat. Kehittdjdasiakasryhméssa en-
simmadisessd palveluhistorian kertomisessa pyrittiin juuri siithen, ettd asiakkaat saavat
vapaasti kertoa omista kokemuksistaan palveluista. Se toistui myds nettisivujen kohdal-
la, jolloin toivottiin kaikenlaista palautetta. Kehittdjdasiakkaat saivat myos vaan olla
ryhméssd mukana, kuten kahden pois jdéneen kehittdjdasiakakan kohdalla todettiin, ettd

he ovat ryhmin jésenid, vaikka eivét osallistuneet ryhmén tapaamisiin.

Voimaantuminen painottaa sitd, ettd asiakas on aktiivinen toimija (Tuorila 2009, 103;
Rose & Black 1985 58; Bransford 2011, 35; Solomon 1976, 334). Silloin saatetaan ta-

voitella sitd, ettd asiakas on tarpeeksi vahva vaikuttamaan omassa eldméassddn, yhteisos-
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sddn ja yhteiskunnassa (Hur 2006, 535). Zimmerman (1995, 588—589) korostaa itsetun-
temuksen osa-alueessa ihmisten uskoa omiin kykyihinsd vaikuttaa ympéristdssién, jol-
loin tulisi havaita oma kompetenssi, itsekontrolli ja -vaikutus. Sitd voitaisiin ajatella
prosessina, jossa tyontekijd vahvistaa asiakkaan taitoja ja itsemdidrittelyd (Gutierrez,
Glenmaye & Delois 1995a, 255). Se tarkoitti kehittdjdasiakasryhmédssd omalla tavallaan
kehittdjaasiakkuuden miirittelyd. Alussa ryhméssd méadriteltiin kehittdjaasiakkuus, joka
painotti kehittdjdasiakkuuden luonteessa tekemistd, joka soveltuu hyvin voimaantumi-

sen ajatuksiin.

P12: Md muistan, ku sinut eka kertaa ndin ndin tdssd ni. Sd sanoit sitd, ettd ku
sd muutit tannen. Niin sd mietit, ettd alkasko eldikeldiseksi (P13 naurahtaa) vai
kuntoutujaksi, mielenterveyskuntoutujaksi, (P17 niin) ettd sd sd, ettd mietit (P17
niin) kummanko tien tdstd niinku valitsis. (P17 joo) Ja olit sit valinnut tin kun-
toutujapolun (nauraa)

P17: Tota tid on nyt semmonen juttu, ettd mulla on tullut tdmmdseen tietoon, et-
td md oon kokemusasiantuntija (P18 mm)

P12: Ja vield kehittdjdasiakas

P13: Mm (P17 joo) ja vield kehittdjdasiakas (P18 mm)

P17: kokemus kokemuksellinen kehittdjdasiantuntija (P13 mm), kokemuksellinen
kehittdjdasiantuntija

P13: Mun pittdd laittaa ylos (Nauretaan).

Lainauksessa kehittdjdasiakas pyrki itse médrittelemédn kehittdjdasiakkuutta kokemuk-
selliseksi kehittdjdasiantuntijaksi. Mann Hur (2006, 531) jakaa itsemddrittelyn neljdan
osaan: havaita erilaisia toiminta tapoja, rohkeutta ottaa riskejd, oma-aloitteisuutta ja
kykyd sanoa mielipide. Silld usein tarkoitetaankin, ettd asiakkaat ovat kykenevid luo-
maan omalle eldmélleen kurssin. Tdémé nikyy ylld olevassa kommentissa myds itse, ettid
kehittdjdasiakas on valinnut kurssin mihin suuntautuu eldméssddn. Kehittdjdasiakkaat
ovat osoittaneet ryhmén tapaamisissa niin oma-aloitteisuutta kuin kykyéd sanoa oma
mielipiteensd tilanteessa. Toisaalta hieman esiintyi rohkeuden puutetta, kun kehitté;a-

asiakasryhma oli alkanut siirtyé vaikuttamisen puolelle.

Gutierrezin (1995) tutkimuksessa todettiin, ettd pelkin identiteetin kehittiminen ei vai-
kuttanut haluun edistdd asioita laajemmalla tasolla. Tulos korostaa sitd, ettd kuinka tér-
kedd on tuoda vaikuttamisen kanavaa esiin, kun pyritddn edistiméédn asiakkaiden halua
vaikuttaa. Freiren (2005) ajatuksissa ithmiseen vaikuttaa pelko, joka kahlitsee ja estdd
ihmistd toimimasta. Asiakkaat saattavat kokea epdvarmuutta, kun osallistuvat vaikutta-
vaan toimintaan (Beresford & Turner 2005, 88). Asiakkailla voi olla huonoja kokemuk-

sia omassa palveluhistoriassa, jotka vaikuttavat haluun osallistua. Silloin pelkona voi
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olla, ettd uudestaan kokee vanhoja traumoja. Kevéén videoneuvottelun osallistumiskes-

kustelussa asiakas ilmaisi muihin henkildkohtaisiin syihin vedoten.

P17: Mdd oon ollu paljon pois (P13 mitd). Mdd (P13 mm) oon ollu tosi viisyn-
ny. Mdd ollu kylppdri (P13 joo) remonttievakossa tdssd yli (P13 mm) kuukauen
Jja kipidnd toisen kuukauen (P13 mm), ettd joulun jdlkeen ei oo ollu eldmdkdd.

Voimaantuminen muodostuu suhteesta olosuhteisiin, toimintaan ja kokemuksiin (Leve
2007, 153). Kuten Zimmerman (1995) madéritteli psykologisen voimaantumisen suh-
teessa aikaan, paikkaan ja ihmisiin. Vaikuttamisen ja osallistumisen ongelma néyttaa
tapahtuvan suhteessa, kun pyritdén tuomaan enemmén vaikutusta palvelujirjestelméaén.
Kehittdjdasiakkaat tuntuivat kokevan vaikuttamisessa epdvarmuutta suhteessa tyonteki-
joihin. Kehittdjdasiakkaat eivdt omiin kokemuksiinsa ndhden tunne vahvuutta tilla ken-
Chapman 2010, 653). Se ndkyy erddissd kommentissa hyvin selkeésti, kun tyontekija

toteaa nettisivujen parantamiseksi, ettd sinne voisi laittaa tyontekijoiden tiedot ja kuvat.

P13: Mm pitdsko] sielld olla ihmiset?
P17: Me [voiaan alkaa
P13: Siis oikeasti] naamat ja kaikki. Periaatteessa alkaa oikeen ajattelemaan ni.

P18: Mutta eihdn ne ala semmoseen. Sitten ne (P13 niin) on sylky sylkykohteena
(P13 joo) tuolla [kylilld

Olennaista on havaita, ettd kehittdjdasiakkaalla on vahvaa epdvarmuutta kehittimiseen
osallistumisessa. Usein muutoksessa asiakkaat saattavat etsid myos perustarpeita kuten
turvallisuutta (Leve 2007, 158; Beresford & Turner 2005, 89). Se voi erityisesti olla
ndin, kun pyritdén vaikuttamaan johonkin sellaiseen asiaan, jonka tuloksesta ei olla
varmoja. Vaikuttamisen pelko saattaa johtua osittain omista kokemuksista, joihin voi
liittyd paljon pettymyksid. Silloin hén ei ole vélttiméttd péadssyt kunnolla toipumaan
vaikeuksistaan. Silloin hén tarvitsi lepoa eldmissdin eiké stressin lisdystd. Tyontekija

kommentoi hdnen kertomaansa palveluhistoriaa.

P13: Tos sun tarinassa on justiin ollu, ettd sdd, ettd sd oot yksin joutunut teke-
mddn paljon ja sd oot ite yrittinyt. Sie et oo pddssyt kuntoutuu ja tdd prosessin
sitd sitd alku vaiheessa justiin niinku saatu semmonen. Semmonen systeemi Sil-
loin, ku sd jdit sairaslomalle siitd burnoutista (P17 niin). Silloin silloin niinku
tuota namd asiat ehkd toisin menemdcdn (P17 joo joo), ettd se ois ollut pitempi,
mitd sd tdssd mietitki. Tdssd ja ja [Sd oot paljon tehnyt ite sitten oot ...

P17: ku kylld ne ne], ku ne omat voimavarat] tavallaan mennyt niinku sitten sii-
hen aina niinku (P13 mm) siihen siihen, ettd mikd on niinko seuraava askel? Ku
on ite pitdnyt ottaa (P13 mm) niinku asioita selvid (P12 mm) (P13 mm), et jos
niitd ois tarjottu mahollisuutena ja ettd (P13 mm) ois saanut silld tavalla jouhe-
vasti nousu johtoisesti vaan kuntoutua.
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Lauren Leve (2007, 159) kirjoittaa projektin jilkiarvioinnissa, ettd teoria saattaa ohjata
toimintaa liikaa, eikd silloin huomioida teorian mahdollisia seurauksia, jotka voivat olla
suuria. Kun ldhdemme johonkin toimintaan mukaan innostuneesti, saatamme unohtaa
huomioida sen, miten toiminnan kokevat ne ithmiset, jotka ovat timén keskelld. Kehitté-
jdasiakasryhmaéssi tapahtui jotain samaa lopussa, kun ryhmé alkoi kehittdd palvelujér-
jestelméa. Tartuttiin sithen ongelmaan, mitd kehittdjdasiakkaat tarjosivat, muttei kiyty
lapi niitd asioita, jotka liittyivét tiedonsaantiin ja palveluihin pddsemisen helpottami-

seen. Namad asiat jdivit kesken tutkitulla ajanjaksolla.

Kehittdjdasiakkaiden voimaantumisen merkkejd osoitti, ettd pystyivit sanomaan “ei”
tyontekijoille, eivdt he pysty nyt analysoimaan nettisivuja tai ei ole halua osallistua vi-
deoneuvotteluihin. He saivat sitd kautta lisdd voimaa toiminalleen. Toisin sanoen kehit-
tdjdasiakkailla oli itsetuntemusta ja erityisesti oman kompetenssinsa havaitsemista. Sil-
loin he havaitsivat omien kykyjensd rajat. (Zimmerman 1995, 588-589.) Esimerkiksi

kehittdjdasiakas vastasi ironisesti tyontekijain kysymykseen.

P13:Tieksd mitd?
P17: Me ei aleta!

Voimaantumisen tavoitteet tulee olla asiakkaalle merkityksellisid. Silloin motivoivana
tekijdna voi olla, ettd asiakas saa vallan vaikuttaa. Asiakas saa tunteen sisdisestd vallasta

ja silloin uskoo pystyvénsd vaikuttamaan asioihin. (Cattaneo & Chapman 2010, 651.)

6.5 Yhteenveto

Yhteenvetona psykologisesta voimaantumisesta ja kehittdjdasiakasryhmén prosessista
voidaan sanoen, ettd voimaantuminen muodostuu monen osan summasta. Kehittéja-
asiakkaiden toiminnallinen kehittyminen kehittdjdasiakasryhmin tavoitteisiin ndhden ei
onnistunut, mutta analyysi osoittaa, ettd jokaisessa osa-alueessa oli ryhmaissd vahvuuk-
sia. Varsinkin suhteiden osa-alue nikyi kehittdjdasiakasryhmén alkuvaiheessa positiivi-
sena. Yhteistyd, verkostoituminen ja yhteyksien muodostaminen onnistuivat. Samaan
aikaan toiminta alkoi suhteiden osa-alueen kannalta kdymadin vaillinaiseksi, kun ryh-
masti alkoi jattidytyd jasenid pois eikd heitd saatu korvattua uusilla jasenilld. Se véhensi

sitoutumista ryhmin toimintaan.

Vuorovaikutuksellinen osa-alue taas osoittaa, ettd kehittdjdasiakkailla oli halua kehittaa

omaa tietoisuuttaan ymparistdstddn ja he usein kritisoivat palvelujédrjestelmid niin tie-
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donsaannin puutteista palveluista kuin sinne padsystd. Kehittdjdasiakasryhmin tavoitteet
olivat vaikuttamisessa, mikd nékyi negatiivisesti vuorovaikutuksellisessa osa-alueessa.
Tarkoitan sitd, ettd kehittdjdasiakkaille ei avattu vaikuttamisprosessin kulkua enédé ke-
vadlld, niin kuin syksylld oli prosessia selvitetty. Toisaalta kriittisesti voidaan kysyé,
ettd ymmarsivatkd tyOntekijitkddn kevddn prosessia, miten kehittdjdasiakasryhmalla
vaikutetaan esiin nousseissa tavoitteissa. Tiedon puute vaikutti todennékdisesti kehitta-
jdasiakkaisiin osittain siten, ettd he eivit olleet valmiita ottamaan seuraavaa askelta ja

ryhtya vield keskusteluun tyontekijoiden kanssa.

Itsetuntemuksen osa-alue taas korostaa kehittdjdasiakkaiden ymmarrystd omasta vajaa-
vaisuudesta ja kyvystd vaikuttaa. Toisaalta se ndkyi epdvarmuutena vaikuttamisessa,
jossa heidin oli vaikeampi havaita itsevaikutustaan. Esimerkiksi osalla kehittdjaasiak-
kaista oli epdvarmuutta palveluhistorian kertomisessa. Itsevaikutusta kehittéjdasiakas ei
havainnut videoneuvotteluun osallistumisessa kevadlld 2013. Silloin hin halusi perdin-
tyd toiminnasta. Kehittdjdasiakkaiden aikaisemmat kokemukset todenndkoisesti vaikut-
tivat sithen, ettd he eivdt uskoneet voivansa vaikuttaa tilli ryhméilld palvelujérjestel-
maén. Téhén olisi tarvittu vahvistamista, ettd kehittdjdasiakkaat olisivat havainneet vai-
kuttamisprosessissa oman paikkansa ja oman vaikutuksensa, ettd he ovat térkeitd infor-

mantteja ja kehittdjid palvelunjérjestelmin parantamisessa.
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7 Kehittajaasiakasryhméin hahmottelua

" Nyt ndemme kuin kuvastimesta himmedn heijastuksen tavoin, mutta silloin kasvoista
kasvoihin. Nyt tunnen vajavaisesti, mutta silloin tdydellisesti." 1. kor 13:12.

Analyysistd ja koko tapauksesta herdd kysymys, ettd onnistuiko kehittdjdasiakasryhmé
kehittdméan yhtddn mitdéin tuona ajanjaksona. Vastaus sithen on, etten tiedd. Aineisto ei
anna lopullista vastausta, koska aineistoni ei ylld kehittimishankkeen loppuun. Se ei
kerro, mitkd olivat vaikutukset palveluiden historian kertomisella tai osallistumisella
erilaisiin toimintoihin. Ne todennékoéisesti selvidvit keskusteluissa kehittdjatyontekijoi-
den kanssa, koska lukiessani loppuraporttia koko kehittimishankkeesta asiasta ei ollut

mainintaa, vaan puhuttiin enemmaén muista saavutuksista kyseiselld paikkakunnalla.

Kehittdjdasiakasryhmén toiminta epdonnistui tavoitteisiinsa ndhden tutkimallani ajan-
jaksolla. Se ei saavuttanut tavoitetta, jossa ryhma olisi padssyt keskustelemaan tyonteki-
joiden, johtajien sekd politiikoiden kanssa palveluiden toimivuudesta. Kehittdjdasiakas-
ryhmaéstéd ei mydskédédn tullut autonomista ryhméié, joka olisi alkanut ajaa ryhmésti nou-
sevia ongelmia itsendisesti. Kehittdjdasiakasryhmén kunniaksi on todettava, ettd se oli
kunnianhimoinen tavoitteissaan vaikuttaa jokaisella tasolla palvelujérjestelmissi. Kehit-
tdjdasiakasryhma epdonnistui siind, ettd se ei pohdiskellut kovinkaan syvéllisesti "mik-
si" -kysymysté eikd saavuttanut “kuinka” -kysymyksen arvioivaa ajattelua tavoitteisiin
padsemiseksi. Toiminnan tasolla kehittdjdasiakasryhmin saavutukset olivat minimaali-
sia, mitkd muodostuivat palveluhistorian kertomisesta, osallistumisesta videonneuvotte-
luihin ja kehittdjdasiakasfoorumiin. Tdmén vaiheen epdonnistuminen vaikuttaa siithen,
ettd seuraava vaihe todenndkdisesti epdonnistuu eli toiminnan arviointi, jota ei kayty.
Tarkasteltuna suhteessa itseohjautuvaan ryhméin vallan antaminen asiakkaille epdon-
nistui eivatkd kehittidjdasiakkaat ottaneet vastuuta ryhmin toiminnasta. Tosin se olisi

ollut koko prosessiin ndahden liian aikaista.

Epédonnistumisluettelo on monessa suhteessa epireilu, koska peilaus tapahtuu itseohjau-
tuvaan ryhméén ja kehittdjdasiakasryhma ei ollut itseohjautuva ryhmi. On epéreilua
arvioida ryhmén toimintaa jollakin teorialla ja todeta, ettd ryhmaé oli tiysi fiasko tai epi-
onnistunut. Toiseksi ongelmallista on se, ettd alun pitien kehittéjdasiakasryhmé ei muo-
dostunut itseohjautuvan ryhmin ajatusten ympdrille. Kehittdjdasiakasryhméd muodostui

sekalaisille kehittimiseen liittyville ajatuksille, joita oli kdytetty muualla. Yhtend &a-
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neen sanottuna periaatteena oli, ettd ensin pyritdin voimaannuttamaan kehittéjéasiakkai-
ta ja sitten vasta valtaistamaan heitd. Toiminnalla ei ollut selkedi teoriapohjaa vaan se
perustui kokeilulle, joten kehittdjdasiakasryhmin onnistumista ei voida arvioida niin
kuin se olisi ollut itseohjautuva ryhmé vaan suhteessa kehittdjdasiakasryhmédn omiin

tavoitteisiin.

Kehittdjdasiakasryhmd muodostui palveluiden kehittimisen ympérille, johon osallistet-
tiin kehittéjdasiakkaita. Sen tavoitteena oli saada parempi ymmarrys heidén tilanteestaan
ja kuunnella kehittdjdasiakkaiden palautetta sekd viedd heidén ajatuksia eteenpdin. Esi-
merkiksi nettisivujen kehittdminen oli asiakkaista 1dhtoisin oleva ajatus, joka esiintyi
kehittdjaasiakkaiden palveluhistorioissa tarpeena 10ytia tietoa, kun tarvitsee apua. Vaik-
ka nettisivujen kehittdminen ei saavuttanut odotettua prosessia, niin sitd ei voida pitdd
epdonnistuneena, ei edes suhteessa valtaistumisen ajatuksiin. Nettisivujen analyysi jéi
kesken, koska niiden analysointitilanteeseen oli huonosti valmistauduttu seka kehitté;ja-
asiakkaissa oli havaittavissa uupumisen merkkejd. Valtaistumisen perusajatus on siin,
ettd se pyrkii toiminnan ja reflektion vuorovaikutukseen. Sithen perustuu myds Mullen-
derin ja Wardin (1991), Marc Zimmermanin (1995), Rosen ja Blackin (1985), Freiren
(2005) ja Leen (2001) teoriatkin. Kehittdjdasiakasryhméssé nettisivujen kehittdmien jii
kesken, mutta toiminnan suunniteltiin jatkuvan. Toisaalta palveluhistorioiden kertomi-
nen oli yksi vaihe, missé toteutui toiminnan ja reflektion vélinen vuorovaikutus. Tdma
prosessi saattoi olla kokemuksen tasolla hyvin merkityksellinen kehittdjdasiakkaille,

mitéd tdma tutkimus ei pysty tuomaan esiin.

Useimmiten my0s valtaistumisen teoriassa painotetaan kontekstin merkitysta eikd voida
mitddn mallia ottaa sellaisenaan kdyttoon, vaan se pitdd suhteuttaa tutkittavan toiminnan
ympéristoon. Vaikeutena oli saada asiakkaat mukaan kehittdmiseen. Tamé tarvitsee
kontekstin ja asiakkaiden vilistd ymmaérrystd. Tahdn loi hyvén pohjan kehittdjdasiak-
kaiden palveluhistoriat, jotka olisivat mahdollistaneet laaja-alaisen pohdinnan paikka-
kunnan palvelujen tilasta ja auttaneet pohtimaan kysymystd "miksi" jotkin asiat ilmene-
vit. Kehittdjatyontekijoiltd olisi tarvittu tiukempaa suunnitelmaa kehittdmisen tavoista,
jolloin kehittdjdasiakkaiden olisi ollut helpompi tulla mukaan, eli suunnitelmaa siité,
miten olisi kdsitelty palveluhistorioita seuraavilla kerroilla. Olisiko auttanut, esimerkiksi
asioiden kirjoittaminen ylos paperille (esim. flappitaulu), joita olisi voitu kdyttdd myo-
hemmilla kerroilla? Liika luottaminen nauhoituksiin vaikutti virheeltd, koska nauhoi-

tuksia ei litteroitu kyseisen ajan jakson aikana.
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Valtaistumisen kannalta olisi toisaalta ollut kyseenalaista, ettd tyontekijét olisivat val-
miiksi identifioineet ongelmat. Esimerkiksi itseohjautuvassa ryhmadsséd tavoitteena ei
ole, ettd tyontekijd esittdd ongelman vaan ettd kehittdjdasiakkaat 16ytdvit ongelmat itse.
Se kytkeytyy vahvasti myos Freiren (2005) ajatteluun, ettd tuotetaan asioita, joita kehit-
tdjdasiakkaat voivat analysoida itse. Heiddn véitteitddn ei pyritd kumoamaan vaan tuo-
maan uusia ajatuksia kehittdjdasiakkaille (ks. Mullender & Ward 1991, 161). Néin ollen
litteroinnin puute mahdollisti sen, ettd paddyttiin suoraan kehittimidn paikkakunnan

nettisivuja.

Toisin sanoen arviointi tulee siis suhteuttaa siithen, mité tapahtui. Positiiviset asiat kan-
nustavina tekijoind ja vaikeudet tai ongelmat ndhdd mahdollisuutena kehittdd toimintaa.
Valtaistumisessa toiminnan ja reflektion vuorovaikutus ei tarkoita, ettd jos toimintaa
epdonnistuu jossain suhteessa tai kokonaan, etteikd toiminnan kehittdmisti kannattaisi
jatkaa. Silloin tavoitellaan ajatusta, ettd toimintaa voidaan parantaa ja kehittdd. Valtais-
tuminen ja voimaantuminen ehdottavat, miten toimintaa voidaan kehittdd. Se on kierre,

jota ei ole tarkoitus lopettaa.

Olennaista olisi ollut, ettd olisi tuotu palvelujdrjestelmdén vaikuttamisen prosessia esiin
tarkemmin ja se olisi tuotu pohdinnan kohteeksi. Se olisi voinut vahvistaa asiakkaita
niin, ettd olisivat voineet rohkeammin ldhted mukaan kehitettidviin asioihin. Kehittéja-
asiakkaissa oli havaittavissa epdvarmuutta juuri vaikuttamisen suhteen. Se on sindnsa
hyvin ymmarrettdvid, koska se on hyvin uusi asia asiakkaille, jotka ovat olleet enem-
mién palvelujen kohteena kuin niiden suunnittelijoita. Toiseksi heilld ei ole vélttimatta
kokemuksia kehittimisestd, jolloin kehittdmiseen voi liittyd liian suuria odotuksia ja
pelkoja. Ne voivat liittyd niin omaan kehittdmiseen kuin kehittdmisen tavoitteisiin. Ke-
hittdjdasiakasryhmissd olisi ollut hyvé pohtia kehittdjdasiakkaiden kanssa, minkilaisek-
si muodostuu keskustelu esimerkiksi sosiaalipalvelujen tyontekijoiden ja kehittdja-

asiakasryhman valilla.

Tédma ei kuitenkaan tarkoita sitd, ettd kaikkea tarvitsee ottaa vastaa vaan kyse on erityi-
sestd vuorovaikutuksesta, jossa asiakkaat ja tyontekijit ovat dialogissa keskenddn. Tata
kehittdjdasiakasryhmad tavoitteli. Dialogi tavoittelee vuorovaikutusta, jossa padstdd ym-
martdmédn toinen toisiaan sitd, milld ehdoilla tyontekijét toimivat ja mitd asiakkaat toi-
vovat tyontekijoiltd. Kehittdjdasiakasryhméssd vuorovaikutus toimi, joten miksei se
voisi toimia palvelujérjestelmin tyontekijoiden kanssa. Vuorovaikutuksessa tarvitaan

molemminpuolista ymmérrystd. Toivon yhi, etti molemminpuolista ymmaérrystd on
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vield yhteisen tapaamisen jdlkeenkin. Ndma ajatukset korostavat sité, ettd on hyvd ym-
mairtdd enemmain ryhmén sisdistd toimintaa, ettd toiminta voisi kehittidé entistd vaikutta-

vammaksi. Silloin vahvistetaan niin asiakkaita kuin tyontekijoitékin tdssd prosessissa.

Toisin sanoen kehittdjdasiakasryhman ongelmana ei ollut pelkdstdin menetelmien puute
vaan kehittdjdasiakkaiden valmistaminen vaikuttamisen prosessiin. Vaikka valtaistumi-
sessa ja voimaantumisessa usein todetaan, ettd ihmisilld on kykyé ja ymmarrystd analy-
soida asioita, niin ei se tarkoita, ettd se on heille helppoa. On samalla hyvd hahmottaa
kehittdjdasiakkaiden vaikeutta esimerkiksi ymmartdd koko palvelujérjestelmii tai pal-
velujdrjestelmén osien vélisid suhteita. Vaikka kehittdjdasiakkaat saattavat hahmottaa
palvelujirjestelméd, niin eivdt he aina ymmarra kaikkia sen toimintaperiaatteita tai nii-
den tarkoitusta. Nama ajatukset ovat eriytyisesti kriittisen tietoisuuden kannalta olennai-
sia asioita (Freire 2005; Mullender & Ward 1991; Lee 2001) ja Zimmermanin (1995)
vuorovaikutuksellisessa osa-alueessa. Kyse on tietynlaisesta taidosta auttaa ja tukea
kehittdjaasiakkaiden kykya hahmottaa palvelujirjestelméa ja erityisesti, miten siihen voi

vaikuttaa.

Kehittdjdasiakasryhméssd nousi erityisesti keviélld 2013 esiin kehittdjdasiakkaiden
voimavarat. Kehittdjdasiakkaat alkoivat jarruttaa kehittimistd. Pohdin asiaa kehittdmi-
sen pelkojen kautta, joka tuntui luontevimmalta. Siithen liittyi myds vahvasti se tosiasia,
ettd ryhmissd oli hyvin vdhin jdsenid. Se ei ollut kehittdjdasiakkaiden mielestd hyva
asia, vaan he olisivat kaivanneet lisdd jasenid kehittimiseen. Tdhdn toiveeseen yritettiin
vastata, mutta se ei tuottanut tulosta. Toisaalta kehittdjdasiakkailla alkoi nékya tietyn-
laista voimattomuutta, joka voidaan johtaa heiddn ongelmiinsa, mutta myos kehittdja-
asiakasryhmén hajanaisuuteen kevédlld. Kehittdjdasiakasryhmid ei kokoontunut endd
kevédn loppupuolella niin tiheésti, kuin se oli aikaisemmin kokoontunut ja tapaamiset
loppuivat kevdin aikana kokonaan. Se on ollut varmasti yksi tekiji, joka on vaikuttanut
vaikuttamisen haluun. Erityisen himmentdvdd se on siksi, ettd silloin ajattelisi olevan
erityisen tarkedd tihentdd tapaamisia, kun pyritddn konkreettisesti kehittiméain nettisivu-
ja. Ongelmaksi voi tulla, ettd edellisessd tapaamisessa esitetyt ajatukset pdédsevit unoh-
tumaan. Toisaalta hyvénd puolena tuolloin oli, ettd tunnistettiin kehittdjdasiakkaiden

vasymys kehittdmisessi ja se my0s hyvaksyttiin.

Tapaustutkimuksessa erityisesti kriittisen tapauksen kohdalla on usein esitetty ajatus
siitd, ettd tapauksen tulisi kehittdd teoriaa. Tapaus kehittdjdasiakasryhmén kohdalla en

havainnut mitdin sellaista, joka toisi uutta ajatusta valtaistumisen ja voimaantumisen
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teoriaan. Tapaukseni ennemminkin vahvistaa sitd ajatusta, ettd teorian pitdd olla yhtey-
dessd kontekstiin ja ettd kehittdjdasiakkailla on kykyéd analysoida palvelujarjestelmai.
Silloin on myos tdrkedd pohtia seurauksia, joita voi toiminnasta syntyd. Kehittiminen
tavoittelee usein asioiden parantamista, mutta ne eivét ole aina suorassa yhteydessé toi-
siinsa. Se edellyttdd juuri kontekstin huomioimista eli ihmisten, organisaatioiden ja
muiden toimijoiden huomioimista kyseisessd ympiristossd. Se tekee kehittdmisestd hy-
vin monimutkaista, mutta my0s ndyrdd. Silloin on hyvd hahmottaa tavoitteiden ja toi-
minnan tulosten ristiriitaisuuksia, koska ne luovat uutta ymmarrystd toiminnalle. Kirjal-
lisuudessa kasitelladn ylldttdvan vdhén valtaistumiseen ja voimaatumiseen liittyvid on-
gelmia. Se on sindnsd harmillista, koska ne voivat antaa lisdd ymmérrystd muillekin,

jotka kérsivét samanlaisista ongelmista.

Kun pohtii kehittéjdasiakasryhmaié, valtaistumista ja voimaantumista laajemmin, niin se
haastaa perinteistd ajattelua kehittimisetd. Kehittiminen muodostuu sen ajatuksen poh-
jalle, ettd asiakkaat, joille tarjotaan palveluja, eivit ole endd pelkkid tietoldhteitd vaan
palveluiden suunnittelijoita. Kehittdjdasiakkaat eivét ole niinkddn keskidssd kehittami-
sessd vaan vahvasti vaikuttavina osapuolina, joilla on tirkeé paikka kehittaimisessd. Asi-
akkaiden paikka on vield hieman hdmérdn peitossa, mikd vaati myds lisdéd tutkimusta,
koska on hyvi pohtia, mitd ndiden kehittijdasiakkaiden kanssa tehddin. Toisin sanoen
on hyvd pohtia heidén rooliaan kehittdmisessd. Muuten heistd voi tulla niin sanottuja
kumileimoja, jotka vahvistavat niin sanotun hyvén kehittimistavan. Valtaistumisen ja
voimaantumisen teoria korostaa sitd, ettd asiakkaalla on kykyd analysoida asioita, jos
sithen annetaan mahdollisuus. Tdémén osoittaa kehittdjdasiakasryhménkin toiminta. Ke-
hittdjdasiakkaiden vaikutusvallan lisd&dminen vaatii vield kehittelyd, minkélaista osallis-
tamista tuleville kehittdjdasiakkaille tarjotaan. Voidaan myos kysyd, mité asioita asiak-
kaat voisivat ja haluaisivat arvioida? Minkailaista tukea he tarvitsevat arviointiin palve-
lujen arviontiin? Miten tuetaan heiddn analyysiddn? Miten muodostetaan hyvi vuoro-
vaikutus palvelujirjestelmén ja asiakkaiden kanssa? Talld tarkoitan, ettd mukana on

myos tyontekijoitd, johtajia ja poliittisia padttéjia.

Kehittdjdasiakastoiminta tuo véylén vaikuttaa kaupungin palveluihin paljon suorempaan
kuin kunnallisvaaleissa dénestdmaélld, missd ei voi luottaa tiysin poliitikon kykyyn vieda
asioita ldpi. Se voidaan kokea uhkana poliittisella tasolla, koska se on uutta ja siihen ei
osata vield suhtautua. Tdma on todistettu monessa vaikuttamiseen pyrkivissé tutkimuk-

sessa, ettd se on ongelma. Se on yksi kehittimisen kohde, etteivit poliitikot taas koe
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kehittdjdasiakasryhmén toimintaa omaan arvovaltaansa ndhden uhaksi, vaan ettd se ta-

voittelee parempia palveluja kaupungissa tai kunnassa.

Toisaalta tdlld hetkelld nayttdd siltd, ettd palveluja ei endd jirjestd kunta tai kaupunki
uudessa SoTe-uudistuksessa. Siind vastuu siirtyisi sosiaali- ja terveyspalveluiden jérjes-
tdmisestd SoTe-alueille, joita tulisi Suomeen tilld hetkelld 15. Tdmé tarkoittaa palvelu-
jen suhteen sitd, ettd kaupungin tai kunnan palveluista tulevaisuudessa pédtetddn entistd
kauempana. Suomi on téilld hetkelld muutostilassa, jossa julkinen sektori ei sddsty sdds-
totoimenpiteiltd ja rakenteellisilta uudistuksilta. SoTe-uudistus ndyttdé toteutuvan taval-
la taikka toisella. Namd muutokset vaikuttavat erityisesti kehittimistoimintaan ja kehit-
tdmistoiminannalle asetettuihin tavoitteisiin. Silloin on hyvi, ettd on téllainen kehitté;ja-
asiakasryhmad, joka voi tuottaa suoraa palautetta nykyisistd palveluista ja niiden toimi-
vuudesta. Usein kehittdmishankkeissa tavoitteet tulevat ylhaalta pdin. Kehittdjdasiakas-
ryhmén tavoitteet tulevat asiakkaiden kokemuksista, mikd on hyvéa ja huonoa palvelua.
On térkedd, ettd kehittdminen olisi aina syvdssd vuorovaikutuksessa kehitettivin kon-
tekstin kanssa, jolloin sitd pystytddn muuttamaan, jos ndyttdd siltd, ettd toiminta ei ole

hyvéa. Téhédn paikkaan tarvitaan kehittéjdasiakasryhmé huutamaan: Nyt riittda!”.
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